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Journal of Business Administration and Social Sciences (for-
merly known as Applied Social Sciences Journal of istanbul Uni-
versity-Cerrahpasa) is an international, scientific, open access,
online-only periodical published in accordance with indepen-
dent, unbiased, and double-blinded peer-review principles. The
journal is official publication of istanbul University-Cerrahpasa
and published biannually in June and December. The publication
language of the journal is Turkish and English.

Journal of Business Administration and Social Sciences aims
to contribute to the literature by publishing manuscripts at the
highest scientific level in social sciences and business adminis-
tration. The journal publishes original articles, reviews, editorial
comments, and letters to the editors that are prepared in accor-
dance with ethical guidelines. The scope of the journal includes
but not limited to Economics, Business Administration, Tourism,
Econometrics, Banking, Accounting, Human Resources Manage-
ment, International Relations, Finance, and Education.

The target audience of the journal includes researchers and
specialists who are interested or working in all fields of Social
Sciences.

EDITORIAL AND PUBLICATION PROCESS

The editorial and publication processes of the journal are
shaped in accordance with the guidelines of the International
Council of Medical Journal Editors (ICMJE), the World Associa-
tion of Medical Editors (WAME), the Council of Science Editors
(CSE), the Committee on Publication Ethics (COPE), the European
Association of Science Editors (EASE), and National Information
Standards Organization (NISO). The journal conforms to the Prin-
ciples of Transparency and Best Practice in Scholarly Publishing
(doaj.org/bestpractice).

Originality, high scientific quality, and citation potential are the
most important criteria for a manuscript to be accepted for pub-
lication. Manuscripts submitted for evaluation should not have
been previously presented or already published in an electron-
ic or printed medium. The journal should be informed of manu-
scripts that have been submitted to another journal for evalu-
ation and rejected for publication. The submission of previous
reviewer reports will expedite the evaluation process. Manu-
scripts that have been presented in a meeting should be sub-
mitted with detailed information on the organization, including
the name, date, and location of the organization.

PEER REVIEW PROCESS

Manuscripts submitted to Journal of Business Administration
and Social Sciences will go through a double-blind peer-review
process. Each submission will be reviewed by at least two exter-
nal, independent peer reviewers who are experts in their fields
in order to ensure an unbiased evaluation process. The editorial
board will invite an external and independent editor to manage

the evaluation processes of manuscripts submitted by editors
or by the editorial board members of the journal. The Editor in
Chief is the final authority in the decision-making process for all
submissions.

ETHICAL GUIDELINES

Ethics committee approval and informed consent from volun-
teers must be obtained for all experimental human studies, the
process of which has been started as of 2020. When the partic-
ipants are children, the written informed consent must be ob-
tained from the parents of the children. Although permission and
consent are not required for each research, the Editorial Board
has a right to ask the authors details about the ethical process
of their research if they think it is necessary. Information on the
consent of the participants/volunteers, the name of the ethics
committee, and the ethics committee approval number should
also be stated in the Methods section of the manuscript.

The authors are expected to submit researches that comply with
the general ethical principles which include; scientific integrity,
objectivity, collegiality, data integrity, institutional integrity and
social responsibility.

PLAGIARISM AND ETHICAL MISCONDUCT

Journal of Business Administration and Social Sciences is ex-
tremely sensitive about plagiarism. All submissions are screened
by a similarity detection software (iThenticate by CrossCheck)
at any point during the peer-review and/or production process.

When you are discussing others’ (or your own) previous work,
please make sure that you cite the material correctly in every
instance.

Authors are strongly recommended to avoid any form plagiarism
and ethical misconduct that are exemplified below.

Self- plagiarism (text-recycling): Overlapping sections or sen-
tences with the author’s previous publications without citing
them. Even if you are the author of the phrases or sentences, the
text should not have unacceptable similarity with the previously
published data.

Salami slicing: Using the same data of a research into several dif-
ferent articles. Reporting the same hypotheses, population, and
methods of a study is into different papers is not acceptable.

Data Fabrication: It is the addition of data that never occurred
during the gathering of data or the experiments. Results and
their interpretation must be based on the complete data sets
and reported accordingly.

Data Manipulation/Falsification: It means manipulating research
data with the intention of giving a false impression. This includes
manipulating images (e.g. micrographs, gels, radiological images),
removing outliers or ‘inconvenient’ results, changing data points, etc.
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In the event of alleged or suspected research misconduct, e.g.,
plagiarism, citation manipulation, and data falsification/fabrica-
tion, the Editorial Board will follow and act according to COPE
flowcharts.

PREPRINT

Journal of Business Administration and Social Sciences does not
consider preprint publications as prior publication. In other words,
authors are allowed to present and discuss their findings on a
non-commercial preprint server before submission to a journal.

Authors must provide the journal with the pre-print server deposi-
tion of their article accompanying its DOI during initial submission.

If the article is published in the Journal of Business Administra-
tion and Social Sciences, it is the responsibility of the authors to
update the archived preprint and link it to the published version
of the article.

AUTHORSHIP

Each person listed as an author should fulfill the authorship
criteria recommended by the International Committee of Medi-
cal Journal Editors (ICMJE - www.icmje.org). The ICMJE recom-
mends that authorship is based on the following four criteria:

1. Substantial contributions to the conception or design of the
work; or the acquisition, analysis, or interpretation of data for
the work; AND

2. Drafting the work or revising it critically for important intellec-
tual content; AND

3. Final approval of the version to be published; AND

4. Agreement to be accountable for all aspects of the work in
ensuring that questions related to the accuracy or integrity of
any part of the work are appropriately investigated and resolved.

In addition to being accountable for the parts of the work he/she
has done, an author should be able to identify which co-authors
are responsible for specific other parts of the work. Also, authors
should have confidence in the integrity of the contributions of
their co-authors.

All those designated as authors should meet all four criteria for
authorship, and all who meet the four criteria should be identi-
fied as authors. Those who do not meet all four criteria should be
acknowledged in the title page of the manuscript.

Journal of Business Administration and Social Sciences requires
corresponding authors to submit a signed and scanned version
of the Copyright Agreement and Acknowledgement of Author-
ship form (available for download at http://j-ba-socstud.org)
during the initial submission process to act appropriately on
authorship rights and to prevent ghost or honorary authorship.
If the editorial board suspects a case of “gift authorship,” the
submission will be rejected without further review. As part of the
submission of the manuscript, the corresponding author should
also send a short statement declaring that he/she accepts to

undertake all the responsibility for authorship during the sub-
mission and review stages of the manuscript.

CHANGE OF AUTHORSHIP

Journal of Business Administration and Social Sciences reviews
the authorship according to the author’s declaration in the Title
Page, thus it is the authors responsibility to send the final order of
the complete author names. Requests in the change of authorship
(e.g. removal/addition of the authors, change in the order etc) after
submission are subject to editorial approval. Editorial Board will
investigate this kind of cases and act following COPE flowcharts.

Change of authorship requests should be submitted to the Ed-
itorial Office with an official letter stating the reasons of the
change. The letter must be signed by all authors and include their
approval on the change in authorship. If the request is approved
by the Editorial Board, authors need to submit a new Copyright
Agreement Form according to the final order list.

DECLARATION OF INTEREST

Journal of Business Administration and Social Sciences requires
and encourages the authors and the individuals involved in the
evaluation process of submitted manuscripts to disclose any
existing or potential conflicts of interests, including financial,
consultant, and institutional, that might lead to potential bias
or a conflict of interest. Any financial grants or other support
received for a submitted study from individuals or institutions
should be disclosed to the Editorial Board. To disclose a poten-
tial conflict of interest, the ICMJE Potential Conflict of Interest
Disclosure Form should be filled in and submitted by all contrib-
uting authors. The journal’s Editorial Board resolves cases of a
potential conflict of interest of the editors, authors, or reviewers
within the scope of COPE and ICMJE guidelines.

APPEALS AND COMPLAINT

The Editorial Board of the journal handles all appeal and com-
plaint cases within the scope of COPE guidelines. In such cas-
es, authors should get in direct contact with the editorial office
regarding their appeals and complaints. When needed, an om-
budsperson may be assigned to resolve claims that cannot be
resolved internally. The Editor in Chief is the final authority in the
decision-making process for all appeals and complaints.

COPYRIGHT AND LICENSE

Journal of Business Administration and Social Sciences requires
each submission to be accompanied by a Copyright Agreement
and Acknowledgement of Authorship form (available for down-
load at http:/j-ba-socstud.org). By signing this form, authors
retain the copyright of their work and agree that the article, if ac-
cepted for publication by the Journal of Business Administration
and Social Sciences will be licensed under a Creative Commons
Attribution-NonCommercial (CC BY-NC) 4.0 International License
which permits third parties to share and adapt the content for
non-commercial purposes by giving the appropriate credit to the
original work.
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When using previously published content, including figures, tables,
or any other material in both print and electronic formats, authors
must obtain permission from the copyright holder. Legal, financial
and criminal liabilities in this regard belong to the author(s).

DISCLAIMER

Statements or opinions expressed in the manuscripts published
in Journal of Business Administration and Social Sciences reflect
the views of the author(s) and not the opinions of the editors, the
editorial board, or the publisher; the editors, the editorial board,
and the publisher disclaim any responsibility or liability for such
materials. The final responsibility regarding the published con-
tent rests with the authors.

MANUSCRIPT PREPARATION

Manuscripts can only be submitted through the journal’s on-
line manuscript submission and evaluation system, available at
http://j-ba-socstud.org. Manuscripts submitted via any other
medium and submissions by anyone other than one of the au-
thors will not be evaluated.

The style of the manuscripts should be prepared according to
the Publication Manual of the American Psychological Associa-
tion (APA), Seventh Edition.

Manuscripts submitted to the journal will first go through a tech-
nical evaluation process where the editorial office staff will en-
sure that the manuscript has been prepared and submitted in
accordance with the journal’'s guidelines. Submissions that do
not conform to the journal’'s guidelines will be returned to the
submitting author with technical correction requests.

Authors are required to submit the following:

Copyright Agreement and Acknowledgement of Authorship
Form, and

ICMJE Potential Conflict of Interest Disclosure Form (should
be filled in by all contributing authors) during the initial sub-
mission. These forms are available for download at http:/j-
ba-socstud.org.

Preparation of the Manuscript

Title page: A separate title page should be submitted with all
submissions and this page should include:

The full title of the manuscript as well as a short title (run-
ning head) of no more than 50 characters,

Name(s), affiliations, highest academic degree(s), and OR-
CID IDs of the author(s),

Grant information and detailed information on the other
sources of support,

Name, address, telephone (including the mobile phone num-
ber), and email address of the corresponding author,
Acknowledgment of the individuals who contributed to the
preparation of the manuscript but who do not fulfill the au-
thorship criteria.

Abstract: An abstract should be submitted with all submissions
except for Letters to the Editor. The abstract of Research Arti-
cles should be unstructured. Please check Table 1 below for word
count specifications.

Keywords: Each submission must be accompanied by a mini-
mum of three to a maximum of five keywords for subject index-
ing at the end of the abstract. The keywords should be listed in
full without abbreviations.

Manuscript Types

Research Articles: This is the most important type of article
since it provides new information based on original research.
Acceptance of original papers will be based upon the originality
and importance of the investigation. The main text of original ar-
ticles should be structured with Introduction, Material and Meth-
ods, Results, and Discussion subheadings. Please check Table 1
for the limitations for Original Articles.

Reporting Statistical Analysis

Statistical analysis to support conclusions is usually necessary.
Statistical analyses must be conducted in accordance with in-
ternational statistical reporting standards (Altman DG, Gore SM,
Gardner MJ, Pocock SJ. Statistical guidelines for contributors to
medical journals. Br Med J 1983: 7; 1489-93). Information on sta-
tistical analyses should be provided with a separate subheading
under the Methods section and the statistical software that was
used during the process must be specified.

Please do not use a zero before decimal fraction when statistic
cannot be greater than 1 (e.g., correlations, proportions, levels of
statistical significance).

r(24) = - .43,p =.028

For APA requirements for reporting statistical analysis, please
refer to “Statistical and Mathematical Copy” section in the Pub-
lication Manual of the APA, Seventh Edition.

Units should be prepared in accordance with the International
System of Units (SI).

Editorial Comments: Invited brief editorial comments on se-
lected articles are published in the Journal of Business Admin-
istration and Social Sciences. Editorials should not be longer
than 1000 words excluding references. Editorial comments aim
to provide a brief critical commentary by reviewers with exper-
tise or with high reputation in the topic of the research article
published in the journal. Authors are selected and invited by the
journal to provide such comments. Abstract, Keywords, and Ta-
bles, Figures, Images, and other media are not included.

Review Articles: Reviews prepared by authors who have extensive
knowledge on a particular field and whose scientific background
has been translated into a high volume of publications with a high
citation potential are welcomed. These authors may even be invited
by the journal. Reviews should describe, discuss, and evaluate the
current level of knowledge of a topic in clinical practice and should
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guide future studies. The subheadings of the review articles should
be planned by the authors. However, each review article should in-
clude an “Introduction” and a “Conclusion” section. Please check
Table 1 for the limitations for Review Articles.

Letters to the Editor: This type of manuscript discusses import-
ant parts, overlooked aspects, or lacking parts of a previously
published article. Articles on subjects within the scope of the
journal that might attract the readers’ attention, particularly ed-
ucative cases, may also be submitted in the form of a “Letter
to the Editor.” Readers can also present their comments on the
published manuscripts in the form of a “Letter to the Editor.” Ab-
stract, Keywords, and Tables, Figures, Images, and other media
should not be included. The text should be unstructured. The
manuscript that is being commented on must be properly cited
within this manuscript.

Table 1. Limitations for each manuscript type

Type of Word  Abstract Reference Table

manuscript limit*  word limit limit limit  Figure limit
Research 4000 250 35 6 5 or total of
Article 10 images
Review 5000 250 50 6 10 or total of
Article 15 images
Letter to the 400 No 5 No No media
Editor abstract tables

*Word limit should not include the abstract, references, tables, and figure legends.

Tables

Tables should be included in the main document, presented after the
reference list, and they should be numbered consecutively in the or-
der they are referred to within the main text. A descriptive title must
be placed above the tables in title case in italics. Abbreviations used
in the tables should be defined below the tables by footnotes (even
if they are defined within the main text). Tables should be created
using the “insert table” command of the word processing software
and they should be arranged clearly to provide easy reading. Data
presented in the tables should not be a repetition of the data pre-
sented within the main text but should be supporting the main text.

Table Examples in APA Format

Table 2
Results of Curve-Fitting Analysis Examining the Time Course of Fixations
to the Target

9-year-olds 16-year-olds

Logistic

parameter M SO M SD t40) p Cohen'sd
Maximum asymptote, .843 .135 .877 .082 0.951 .347 0.302
proportion

Crossover, in ms 759 87 694 42 2877 .006 0.840

Slope, as change in  .001 .0002 .002 .0002 2.635 .012 2.078

proportion per ms

Source: Sample Tables, APA accessed https://apastyle.apa.org/
style-grammar-guidelines/tables-figures/sample-tables

Table 3
Descriptive Statistics and Correlations for Study Variables

Variable n M SD 1 2 3 4 5 6 7
3,697 0.43 0.49 -

1. Internal-ex-
ternal status?

2.Managerjob 2134 314 0.62 -08** -
performance

3. Starting 3,697 101 0.27 .45** -01 -
salary®

4. Subsequent 0.33 047 .08** 07** .04** -

promotion

3,697

5.0rganization- 6.45
al tenure 3,697

6.62 -29** 09 01 .09** -

6. Unit service =25%* -39** 24** 08** 01 -

performance®

3,505 85.00 6.98

7.Unit financial 694 4261 586 .00 -03 .12*

performance®

-07 -02 .16** -

20 = internal hires and 1 = external hires.

°A linear transformation was performed on the starting salary values to maintain pay prac-
tice confidentiality. The standard deviation (0.27) can be interpreted as 27% of the average
starting salary for all managers. Thus, +1 SD includes a range of starting salaries from 73%
(i.e.,1.00 - 0.27) to 127% (i.e., 1.00 + 0.27) of the average starting salaries for all managers.
Values reflect the average across 3 years of data.

*p <.05.%*p<.01

Figures and Figure Legends

Figures, graphics, and photographs should be submitted as
separate files (in TIFF or JPEG format) through the submission
system. The files should not be embedded in a Word document
or the main document. When there are figure subunits, the sub-
units should not be merged to form a single image. Each subunit
should be submitted separately through the submission system.
Images should not be labeled (a, b, ¢, etc.) to indicate figure sub-
units. Thick and thin arrows, arrowheads, stars, asterisks, and
similar marks can be used on the images to support figure leg-
ends. Like the rest of the submission, the figures too should be
blind. Any information within the images that may indicate an
individual or institution should be blinded. The minimum reso-
lution of each submitted figure should be 300 DPI. To prevent
delays in the evaluation process, all submitted figures should be
clear in resolution and large in size (minimum dimensions: 100 x
100 mm). Figure legends should be listed at the end of the main
document.

All acronyms and abbreviations used in the manuscript should
be defined at first use, both in the abstract and in the main text.
The abbreviation should be provided in parentheses following the
definition.

When a drug, product, hardware, or software program is men-
tioned within the main text, product information, including the
name of the product, the producer of the product, and city and
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the country of the company (including the state if in USA), should
be provided in parentheses in the following format: “Discovery
St PET/CT scanner (General Electric, Milwaukee, WI, USA)”

All references, tables, and figures should be referred to within
the main text, and they should be numbered consecutively in the
order they are referred to within the main text.

Limitations, drawbacks, and the shortcomings of original articles
should be mentioned in the Discussion section before the conclusion
paragraph.

References

Both in-text citations and the references must be prepared ac-
cording to the APA Manual Seventh Edition.

While citing publications, preference should be given to the lat-
est, most up-to-date publications. Authors are responsible for
the accuracy of references. In the main text of the manuscript,
references should be cited by author’'s name and the publication
year in parenthesis. In the case of direct citations in the main
text, only publication year should be stated in parenthesis after
the name of the author. Please see below the examples.
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The reference styles for different types of publications are pre-
sented in the following examples.

Journal Article: Klimonske, R., & Palmer, S. (1993). The ADA and
the hiring process in organizations. Consulting Psychology Jour-
nal: Practice and Research, 45(2), 10-36.

Journal Article with more than one author: Jerrentrup, A., Mueller,
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By a Single Author: Kimmel, M. S. (2007). The gendered society.
Oxford University Press.
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Web sites: Sparks, Dana. (2018, September 12). Mayo mindful-
ness: Practicing mindfulness exercises. Mayo Clinic.
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Otel [sletmelerinde Etik Konulu Ulusal Alanyazinda
Yayinlanmis Olan Makale ve Tezlerin Bibliyometrisi

Abstract

In this study, made in Turkey between the years of 2000-2020 “ethics in hotel or-
ganizations” it is intended to be examined under a variety of articles and theses
on bibliometric parameters. This review is considered to be important in terms of
providing information to businesses in the hotel industry and academicians who
want to study ethics. In the literature review conducted for this purpose, 22 theses
published in the Higher Education National Thesis Center and open to access, and
28 articles were found as a result of the search made through Google Scholar.
The accessed articles and theses were examined in terms of bibliometric features
such as the number of authors, the academic title of the authors, the type of the
study, the year the study was conducted, and the universities to which the authors
were affiliated. As a result of the research, it was seen that empirical studies were
intense and conceptual studies were few in the majority of articles and theses. In
addition, it was determined that the authors who made the most studies on the
subject had the title of Assistant Professor. Conceptual evaluations were made at
the end of the study and suggestions were made for similar studies to be conduct-

ed in the future.

Keywords: Hotel organizations, ethic, tourism, bibliometric analysis

0z

Bu ¢alismada, 2000-2020 yillari arasinda Turkiye'de yapilmis olan “otel isletmele-
rinde etik” konulu makale ve tezlerin ¢esitli bibliyometrik parametreler kapsaminda
incelenmesi amaclanmistir. Yapilan bu incelemenin, otelcilik sektoriinde yer alan
isletmelere ve etik konusunda galisma yapmak isteyen akademisyenlere bilgi sag-
lamasi agisindan onem arz ettigi diistinilmektedir. Bu amacla yapilan yazin tara-
masinda Yiksekogretim Ulusal Tez Merkezi'nde yayinlanmis ve erisime acgik olan
22 teze ve Google Akademik Gzerinden yapilan tarama sonucu 28 adet makaleye
ulasiimistir. Ulasilan makale ve tezler, yazar sayisi, yazarlarin akademik unvani, ¢a-
lismanin tird, caligsmanin yapildidi yil ve yazarlarin bagli olduklari Gniversiteler gibi
bibliyometrik 6zellikleri agisindan incelenmistir. Arastirma sonucunda, makale ve
tezlerin blyik gogunlugunda ampirik ¢alismalarin yogun oldugu, kavramsal calis-
malarin az sayida oldugu gorilmustir. Ayrica, konu ile ilgili en ¢ok caligsma yapan
yazarlarin ise Doktora Ogretim Uyesi unvanina sahip oldugu tespit edilmistir. Ga-
lismanin sonunda kavramsal degerlendirmeler yapilarak, gelecekte yapilacak olan

benzer ¢alismalar icin dnerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Otel isletmeleri, etik, turizm, bibliyometrik analiz
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Kiresel rekabet icinde yer alan isletmeler icin onemli bir rekabet araci haline gelen etik, ayni sekilde gerek ulusal gerekse uluslararasi diizeyde
faaliyet gosteren otel isletmeleriicin de 6nemli bir konu olarak goriilmektedir. Otelcilik sektoriinde insan unsurunun 6n planda olmasi, etik disi
davranislarin daha fazla tartisiimasina ve arastiriimasina neden olmaktadir. isletmelerde en cok gériilen etik disi davranislar ise; ayrimcilik,
adam kayirma, yildirma, psikolojik baski, gorevi kotlye kullanma, hakaret, kifir, yetkiyi kotliye kullanma, bencillik, taciz, dedikodu yapma gibi

davraniglardir (Akova ve ark., 2015).

Turizm hareketlerinin ve yatirimlarinin; kiresellesmenin hiz kazanmasiyla yasanan gelismeler dogrultusunda uluslararasi boyuta ulagmasi,
sektorde birinci derecede hizmet veren otel isletmeleri, seyahat isletmeleri, ulastirma isletmeleri, eglence ve rekreasyon isletmelerinin talep-
lerinde de yogunluk yagsanmasina araci olmustur. Artan yogunluk isletmeler arasindaki rekabet ortamini arttirmis, isletmelerin basaril ve siir-
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Tablo 1
Otel isletmeleri ve Turizm ile ilgili Bibliyometrik Calismalar

Evren, & Kozak, (2012)
Arslan, & Emeksiz, (2016)
Bogan ve ark., (2018)
Baytok ve ark., (2019)

Turkiye'de 2000-2010 yillari arasinda yayinlanan turizm konulu makalelerin bibliyometrik analizi
Konaklama isletmelerinde ¢evre yonetimi konusunun bibliyometrik profili ve gelecek galismalar igin dneriler
Turizm yazininda kurumsal sosyal sorumluluk: Turkiye'de yapilan ¢alismalarin bibliyometrik analizi

Etik ve sosyal sorumluluk konulu bildirilerin bibliyometrisi: Ulusal Turizm Kongreleri Ornegi (2009-2017)

dirulebilir olabilmeleri benimsemis olduklari etik yonetim anlayislarina
bagl hale gelmistir. Otel isletmelerinde insan emeginin yogun olmasi
sebebiyle etik olmayan uygulamalara diger isletmelere gore daha sik
rastlanmak miimkiindiir (ipar, & Esmer, 2015). Bu nedenle, etik birgok
arastirmacinin ilgisini ceken bir konu olmustur.

Ulusal alanyazin incelendiginde otel igletmeleri ve turizm ile ilgili pek
cok bibliyometrik galisma yapildigi gorilmektedir. Bu galismalar Tablo
1'de detayl bir sekilde gosterilmistir. Gortldtigu lzere yazarlar; turizm,
konaklama isletmelerinde gevre yonetimi, turizm yazininda kurumsal
sosyal sorumluluk, etik ve sosyal sorumluluk gibi konular tzerine bibli-
yometrik analizler yapmislardir. Ancak “otel isletmelerinde etik” konusu
ile ilgili yayinlanan makale ve tezlerin incelenmesine yonelik herhangi
bir calisma bulunmadigi tespit edilmistir. Bu dogrultuda, ¢alismada ulu-
sal alanyazinda yayinlanmis olan otel isletmelerinde etik konulu makale
ve tezlerin gesitli bibliyometrik parametreler agisindan incelenmesinin
alanyazindaki boslugu dolduracagi diistintilmektedir. Bu amagla, 2000-
2020 yillari arasindaki 20 yillik dénem incelenmistir. Otel isletmelerinde
etik konulu 28 makale ve 22 adet teze ulasiimis ve bu ¢alismalar yazar
sayisl, yazarlarin akademik unvani, caligsmanin tirQ, calismanin yapildigi
yil ve yazarlarin bagli olduklari Gniversitelere gore incelenmistir.

Bu calismada sadece ulusal alanyazinin incelenmis olmasi bu aras-
tirmanin sinirhligidir. Arastirma kapsamina dahil edilen tezlere YOK
Ulusal Tez Merkezi sitesinden ulasiimis olup sadece kayitli ve erisime
acik tezler dederlendirmeye alinmistir. Bu durum, heniiz ilgili internet
sitesine girisi yapilmamis tezlerin kapsam disi kalmasina neden olmus
olabilir. Arastirma kapsamina dahil edilen makalelere ulasmak igin ise
yalnizca Google Akademik sitesinde tarama yapilmistir. Bu internet si-
tesinin segilmesinin nedeni ise, yerel akademisyenlerin ve ¢alismalarin
yer aldigi kapsaml bir portal olmasidir.

Otel isletmelerinde Etik

Etik, milattan dnce Aristoteles tarafindan ortaya konulmus kokeni “et-
hos” s6zcugiine dayanan bir felsefe daldir (Titlincu, & Savran, 2007).
Kavram olarak, tore, gorenek, adet gibi anlamlara gelse de genel olarak
toplumdaki birey ya da kurumlarin davraniglarinin dogru ya da yanlis,
iyi ya da kotli olma durumlarini sorgulayan degerlerdir (ipar, & Esmer,
2015; Mirze 2010). Turk Dil Kurumu tarafindan yapilan tanima gore ise
etik; “cesitli meslek kollari arasinda taraflarin uymasi veya kaginmasi
gereken davraniglar bitlind” dir (Turk Dil Kurumu, 2020).

Disiplinler arasi bir endustri olmasi nedeniyle turizm farkli toplumsal
yapilar ve dogal cevre ile yakin iliski icerisindedir. Turizm endustrisi
icerisinde kendi c¢ikarlarini gozeten birgok paydasin bulunmasi, etik
sorunlarin da ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Bu nedenle turizm-
de etik olgusunun tartigilmasina ve incelenmesine gerek duyulmakta-
dir (Fennell, & Prezeclswki, 2003). Turizm igletmecileri ve yatirimcilar
acisindan bakildiginda maliyetleri en aza indirmek ve yliksek oranda
kar elde etmek 6n plandayken, turistler igin kisith bos zamaninda
butcesine uygun, duslik maliyetli tatil secenekleri 6ne gikmaktadir.
Sektorde galisanlar icin isletmenin galisma olanaklarinin (maas, terfi,
kariyer vb.) standartlari dnemliyken, bolgede yasayan yerel halk icin
ise sektoriin saglayacagi toplumsal faydalar (alt yapi imkanlari, egitim

seviyesinin artmasi, kadinlarin aktif olarak is hayatinda yer almasi vb.)
énemli olmaktadir (ipar, & Esmer, 2015. Goruldigu uzere isletmenin
icinde bulundugu bolgedeki paydaslaricin farkli cikarlar ve istekler s6z
konusudur. Bu durum, turizm sektoriindeki faaliyetlerin etik yoninin
incelenmesini zorunlu kilmaktadir. Bu anlamda atilan ilk adim Turki-
ye'nin de katihm gdstermis oldugu ve 1997 yilinda istanbul'da gergek-
lesen Diinya Turizm Orgiitii genel kurulunda, Kiiresel Etik ilkelerinin
(Global Code of Ethics) hazirlandigi komite olmustur (Arslan ve Kozak,
20046). Birlesmis Milletler Diinya Turizm Orgiitii 1 Ekim 1999 tarihinde
Santiago-Sili'de gerceklestirdigi 13. Genel Kurulu'nda tizigindn 3.
maddesinde yer alan amaclar dogrultusunda; “ekonomik gelismeye,
uluslararasi anlayiga, baris, refah, insanin temel hak ve 6zgdirliiklerine,
irk, cinsiyet, dil ve din ayrimi yapilmaksizin herkese evrensel saygi duyu-
larak turizmin tesvik ve gelistirilmesinin saglanmasinda, diinya turizmi-
nin sorumlu ve sdrdirebilir gelisiminin saglanmasinda esas olusturacak
10 maddelik ilkeleri “Turizm igin Kiiresel Etik Kurallar” adi altinda kabul
ve beyan etmistir”. Kabul edilen bu on madde su sekildedir (TURSAB,
2020]):

1. Turizmin insanlar ve toplumlar arasindaki karsilikli anlayis ve say-
giya katkisi,
2. Bireysel ve kolektif gelisim araci olarak turizmin 6nemi,

3. Surddrllebilir gelismenin bir 6gesi olarak turizmin 6nemi,

4, Turizmin insanhgin kiltirel mirasini kullanan ve zenginlestiren
unsurlari,

5. Turizmin turist kabul eden Ulkeler ve topluluklar icin yararl bir et-
kinlik olmasi,

6. Turizmin gelistirilmesinde taraflarin yikamlultkleri,

7. Turizme katilma hakki,

8. Turizm hareketlerinde 6zgurluk,

9. Turizm sektdriinde calisanlarin ve girisimcilerin haklari,

10. Turizm igin kiresel etik kurallarin uygulanmasi.

Otel isletmelerinin emek yogun 6zelligi nedeniyle hizmetin hem tretim
hem de pazarlama asamasinda neredeyse tim ¢alisanlar aktif olarak
yer almaktadir. Ozellikle, turistler ile yiiz yiize iletisimi daha fazla olan
calisanlarin davranis ve tutumlari etik degerler cergevesi igcinde olma-
lidir (Varinli, 2004). Otel isletmelerinde etik problemlerin en ¢ok yasan-
di§1 departmanlardan biri insan kaynaklari departmanidir. isletme igin-
de calisan elamanlarin esit ¢alisma kosullarina sahip olmamasi, mesai
saatlerinin ve molalarin diizensizligi ve ¢alisan haklarinin verilmemesi,
terfi ve 6dul sistemlerinde esitsizlik ve personel alimlarinda yapilan
adaletsizlik en gok rastlanan etik disi davranislardandir (Pelit, & Ars-
lantlrk, 2011). Bu gibi durumlar g¢alisanlarin igletmeye olan glvenini
ve sadakatini zedeleyen durumlardir. Ayrica isletmede ¢alisan bireyler
hangi durumlarin etik, hangilerinin etik disi oldugunu anlamakta zorluk
cekebilirler. Bu nedenle, isletme sahipleri ve yoneticilerinin dncelikle
calisanlarina karsi etik davranmalari ve etik davranisa yonlendirecek
kural ve uygulamalari bulunmalidir.

Arastirma Yontemi

Bibliyometrik analiz, herhangi bir alanyazininda yayinlanmis olan kitap,
dergi, makale gibi bilimsel calismalarin nicel analiz ile ¢esitli paramet-
reler acisindan (konularin ele alinig sekilleri, yazar sayisi, yazar unvan-
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Tablo 2
Calisma Kapsamina Dahil Edilen Makaleler
Veri Toplama
Yazar Yayin Yeri Calismanin Bashg Araci Amaci Sonucu
Varinli, Ege Akademik  Hizmet isletmelerinde Anket Otel isletmelerinde gesitli Genel olarak ¢alisanlarin etik olmayan
(2004) Bakis Dergisi Calisanlarin Etik Olmayan diizeylerde galisanlarin etik uygulamalari onaylamadiklari,
Davranislara iliskin olmayan uygulamalara dair calisanlarin isletmedeki pozisyonlarina
Degerlendirmeleri dusuincelerini 6grenmek. gore degerlendirmelerinin farkli oldugu
Otel isletmelerinde Bir bulunmustur. Ayrica, isletme dlgegine
Uygulama gore calisanlarin bazi etik olmayan
uygulamalarda biraz daha esnek
olduklari gorilmustar.
Sarnsik ve ark.,  Anatolia: Otel Yoneticilerinin Etik Anket Otel yoneticilerinin otellerdeki 4 ve 5 yilldizli otel igletmelerinin
(200¢) Turizm Politika ve Yontemlere etik politika ve yontemler ile etik ~ yoneticileri tarafindan doldurulan
Arastirmalari Yaklagimlari Uzerine uygulamalar konusundaki goriis  anketlerin degerlendirilmesi
Dergisi Ampirik Bir Arastirma ve algilarini ortaya gikarmak. sonucunda igletmelerin farkli siniflarda
olmasina karsllik, yoneticilerinin etik
deger yargilarina bakis acilari arasinda
onemli farklliklar olmadigi tespit
edilmistir.
Bektas, Ticaret ve Etik Kodlarin Otel Anket Etik kodlarin otel endustrisine Etik kodlarin otel endustrisinde
(2008) Turizm E§itim  EndUstrisine Katkilari ve katkilarini arastirmak bliylik oranda katkisinin olacagi
Fakdltesi Bir Alan Arastirmasi tespit edilmistir. Ancak isletmelerin
Dergisi etik konusunda yaptigi calismalarin
yetersiz oldugu gozlemlenmistir.
Aksit Asik, Akademik Konaklama Anket Konaklama igletmelerinde isletme biiy(ikligu ile yéneticilerin etik
(2009) Fener isletmelerinde calisanlarin, yoneticilerin etik olmayan davraniglari arasinda anlamli
Galisanlarin olmayan uygulamalarina iligkin farkhliklar belirlenmis, calisanlarin etik
Yoneticilerin Tutum ve degerlendirmeleri ve etigi davranislari degerlendirme bigimlerinin
Davraniglarini Etik Agidan algilama bigimlerinin belirlenmesi. bireysel farkliliklar gésterdigi
Degerlendirmelerine sonucuna varilmistir.
Yonelik Bir Arastirma
Yilmazer, & C.U. Sosyal Otel isletmelerinde Anket Otel isletmelerinde 6nbiiro Konaklama isletmelerindeki
Bahadrr, Bilimler Onbiiro Galisanlarinin Etik calisanlarinin etik algilarini ve calisanlarin etik algilama duzeylerinin
(2011) Enstitlsu Algilamalarina Yonelik Bir gorUslerini ortaya koymak. genelde kabul edilebilir diizeyde
Dergisi Arastirma oldugu, isletme yonetici ve
patronlarinin emir ve goruslerinden
etkilendigi, bununla beraber etik algi
diizeyinde ¢alisanlarin kisiliginin
onemli bir yeri oldugu ortaya ¢ikmistir.
0giit, & Kaplan, Dumlupinar Otel isletmelerinde Anket Kapadokya bolgesindeki 4 ve Baskalarinin iyiligini isteme, kanun ve
(2011) Universitesi Etiksel iklim Algilamalari 5 yildizli otel isletmelerinde kod ve kurallar iklim tipleri ile duygusal
Sosyal Bilimler ile Orgiitsel Bagllik calisan isgorenlerin etiksel iklim  ve normatif baglilik arasinda pozitif
Dergisi Arasindaki iligkinin algilamalarti ile rgutsel baglliklari  yonld, aragsallik iklim tipi ile duygusal
Analizi: Kapadokya arasindaki iliskileri analiz etmek,  baglilik arasinda negatif yonlu iligki
Ornegi ayrica etiksel iklim algilamalarinin - oldugu belirlenmistir. Ayrica, etiksel
orgutsel baglilik Uzerindeki iklim algilamalarinin normatif ve
etkisini ortaya koymak. devam baglilgr tzerinde etkili olmadigi
bulgusuna ulasiimistir.
Tuna ve ark., Atatirk Etik Liderlik Olgeginin Anket Etik liderlik uygulamalarinin Olgegin Tirkiye'de de etik liderlik
(2012) Universitesi Gegerlilik ve Guvenilirlik olctlmesi ve etik liderlik olgusuna  uygulamalarini dlgebilecek nitelikte
iktisadi ve idari  Calismasi: Antalya Ornegi yapisal ve denemesel bir oldugu ve yeterli gecerlilik ve
Bilimler Dergisi tanimlama getirilmesi temel hedef guvenilirlige sahip oldugu tespit
olarak belirlenmistir. Bu maksatla, edilmistir
EL 6lgeginin Turkce gecerlilik ve
guvenilirligini yapmak.
Unliiénen, & Elektronik Otel isletmelerinde Anket Mesleki etik kavramini turizm Otel isletmelerinde calisanlarin paraya

Arslan, (2012)

Sosyal Bilimler
Dergisi

Calisanlarin Paraya Olan
Tutumunun Mesleki
Etik Degerler Acisindan

incelenmesi

isletmelerinde inceleyerek
mesleki etigin para olgusu
lizerinde etkisinin olup olmadigini
incelemek.

olan tutumlari azaldikga mesleki etik
degerlere verdikleri Gnemin artacagi
tespit edilmistir.
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Tablo 2
Calisma Kapsamina Dahil Edilen Makaleler (Devami)
Veri Toplama
Yazar Yayin Yeri Calismanin Bashg Araci Amaci Sonucu
Yesiltas ve ark., Mugla Etik Liderlik ve Orgiitsel ~ Anket Etik liderlik ve drgutsel adaletin Arastirmada ortaya ¢ikan etik
(2012) Universitesi Adaletin Orgiitsel Sapma orglitsel sapma davraniglari liderlik davranislari ile sapma
Sosyal Bilimler  Davraniglari Uzerindeki lzerinde etkili olup olmadigini davraniglar arasindaki negatif yonlu
Enstitlsu Etkisi arastirmak. iliski etik liderlik faaliyetlerinin
Dergisi sapma davraniglarini azaltacagini
gostermektedir.
Tuna, & isletme Liderligin Etik Boyutu: Anket Otel isletmelerindeki is isletmenin sahiplik yapisi, yas
Yesiltas, Arastirmalari Etik Liderligin Otel gorenlerin bireysel ve isletme degiskeni ve is yerinde hizmet siiresi
(2013) Dergisi isletmelerindeki ozellikleri gercevesinde etik ile etik liderlik arasinda anlamli bir
isgdrenler Tarafindan liderlik algilamalarinin degisip farklilik tespit edilmistir.
Algilanmasi degismedigi arastirmak.
Dolmaci, & Journal Turizm Etigi Kapsaminda  Alanyazin Bacasiz endustri olarak GUnUmduzde hizmet anlayisinda gevre
Bulgan, (2013)  of Yasar Gevresel Duyarlilik Taramasi nitelendirilen ve hammaddesi yonetimi kurallarini barindirmayan
University cevre olan turizm sektoriinden isletmelerin basari sansi disuktar.
ve sektorde gevre sorunlarina Konaklama isletmelerinden birini
yol agma riski daha ylksek olan digerlerinden bir adim Gteye tasiyacak
konaklama isletmelerinden olan, gevresel etik ve hukuk kurallarini
beklenen duyarlilik, almalari isletme politikalarinin eksenine
gereken gevre koruyucu koymak konusundaki tercih ve
onlemler etik ilkeleri ekseninde tutarliliklari olacaktir.
degerlendirilmistir.
Sokmen, & isletme Yonetici Etik Anket Yonetici etik davraniglarinin Yoneticilerin etik davranislarina yonelik
Ekmekgioglu,  Arastirmalari Davraniglarinin Sinir Birim calisanlar tarafindan nasil olumlu alginin sinir birim ¢alisanlarinin
(2013) Dergisi Galisanlarinin Motivasyon algilandigindan yola gikilarak, motivasyonlarini ve is tatminlerini
ve is Tatmini Uzerindeki Adana ilinde faaliyet olumlu olarak etkiledigi, ayrica calisan
Etkisi: Adana'da Bir gosteren dort ve bes yildizli motivasyonunun da is tatmini Gzerinde
Arastirma konaklama isletmelerinde bu olumlu etkisi oldugu saptanmistir.
etik davraniglarin sinir birim
¢alisanlarinin motivasyon ve is
tatminleri Uzerindeki etkisini
belirlemek.
Demir, (2014) Girisimcilik Otel isletmelerinde Etik  Yiiz yiize Otel isletmelerinde etik iklimin Etik iklim ile is performansi arasinda
ve Kalkinma iklimi-is Performansi Gorisme, isgorenlerin is performansi anlamli ve pozitif bir iliski oldugu tespit
Dergisi iliskisi Anket Uzerindeki etkisini arastirmak. edilmistir. Ayrica etik kod, etik alg,
etik ikilem ve etik karar faktorlerinin
is performansini etkiledigi bulunmus
ve tiim hipotezlerin desteklendigi
gorlilmustur.
Pelit, & isletme Galisanlarin Orgiitsel Anket Otel isletmelerinde ¢alisan Orglitsel adalet ile tiikenmislik
Bozdogdan, Arastirmalari Adalet Algilamalarinin isgorenlerin orgltsel adalet arasinda negatif yonlu orta diizeyde
(2014) Dergisi Tukenmislik Dizeyleri algilamalarinin tikenmislik bir iliski oldugu tespit edilmistir.
Uzerindeki Etkisi: duzeyleri Gzerindeki etkisinin Bu deger isletmelerdeki orgutsel
Kemer'deki Bes Yildizl belirlenmesi. adalet algisinin artmasiyla birlikte
Otel isletmelerinde Bir galisanlarin tikenmislik dizeyinin
Uygulama (orta kuvvette) azalacagini/disecegini
gostermektedir.
Tuna, & Anatolia: Etik iklim, ise Anket Etik iklim, ise yabancilagsma ve Etik iklim tdrleri olan kisisel ahlak ve
Yesiltas, Turizm Yabancilagsma ve orglitsel 6zdeslesmenin isten kisisel gikarin yabancilasma Uzerinde,
(2014) Arastirmalari Orgiitsel Ozdeslesmenin ayrilma niyeti Gizerindeki etkisi kisisel ¢ikarin orglitsel 6zdeslesme
Dergisi isten Ayriima Niyeti arastirmak. izerinde, 6zdeslesmenin ve

Uzerindeki Etkisi: Otel
Isletmelerinde Bir
Arastirma

yabancilasmanin isten ayrilma niyeti
Uzerinde etkisi oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 2
Calisma Kapsamina Dahil Edilen Makaleler (Devami)
Veri Toplama
Yazar Yayin Yeri Calismanin Bashg Araci Amaci Sonucu
Celik ve ark., Ege Akademik  Relationship Between Anket Otel isletmelerinde etik liderlik Etik liderligin orgutsel bagllik ve is
(2015) Bakis Dergisi Ethical Leadership, tarzinin orgltsel baglilik ve tatmini Uzerinde ve orgutsel bagliigin
Organizational is tatmini Uzerindeki etkisini is tatmini Uzerinde olumlu etkisi
Commitment and Job arastirmak ve orgutsel baghligin -~ oldugu ortaya ¢ikmistir.
Satisfaction at Hotel etik liderlik ve is tatmini arasindaki
Organizations / Otel aracllik roltini ortaya koymak.
isletmelerinde Etik
Liderlik, Orgiitsel Bagllik
ve Is Tatmini Arasindaki
iligki
Dedeoglu ve Yonetim ve Etik Liderlik, Orgitsel Anket Etik liderlik, orgltsel baglilik ve is  Etik liderligin 6rgutsel baghlik
ark., (2016) Ekonomi Baglilik ve is Tatmini tatmini iligkisinde cinsiyetin ve Uzerindeki etkisinde hem cinsiyet hem
Arastirmalari Arasindaki iliskide: calisma suresinin farklilastirici de galisma siresinin farklilastirici rolt
Dergisi Cinsiyet ve Calisma rollinG ortaya koymak oldugu ve erkeklere gore kadinlarin
Suresinin Farklilastirici orgutsel baglliklarinda da etik
(Moderate) Rolii liderligin daha 6nemli bir faktor oldugu
ve isletmede bir yil ve daha az siire
calisanlarin bir yildan daha fazla siire
calisanlara oranla etik liderligin orgute
bagliliklari acisindan daha belirleyici
oldugu tespit edilmistir.
Sarl, & isletme Konaklama Anket Galisanlarin algiladiklar érgiitsel ~ Orgiitsel etik iklim ile rgiitsel sinizm
Dogantekin, Arastirmalari isletmelerinde Orgiitsel etik iklim ile 6rgltsel sinizm duzeyleri arasinda negatif yonlu
(2016) Dergisi Etik iklim ve Orglitsel duzeyleri arasindaki iligkileri bir iliski belirlenmistir. Buna gore
Sinizm iliskisi Uzerine Bir belirlemek calisanlarin algiladiklari etik iklim
Arastirma duzeyi arttikga, drgutsel sinizm
diizeylerinin azalacagi sdylenebilir.
Sahin ve ark., Balikesir Otel isletmelerinde Anket Otel yoneticilerinin ¢alisanlara Arastirmaya katilan kisilerin egitim
(2016) Universitesi Yoneticilerin Calisanlara karsi davranislarinin etik agidan duizeylerine gore yoneticilerin etik
Sosyal Bilimler  Karsi Etik Tutumlari degerlendirilmesi davraniglarini algilama diizeyinin
Enstitisu farklilik gosterdigi tespit edilmistir.
Dergisi Ayrica yoneticilerin etik davranislari,
¢alisanlarin motivasyonuna ve
verimliligine bly(k 6lglide etki
etmektedir.
Balli & Koca Sosyal ve Otel Calisanlarinin Anket Otel isletmelerinde ¢alisanlarin Algilanan etik iklim dizeyinin
Balli, (2017) Beseri Bilimler  Orgiitsel Etik iklim orgutsel etik iklim alg calisanlarin egitim dizeyi, calistiklari
Dergisi Algilarinin incelenmesi diizeylerinin ve bu algi otelin yildiz sayisi, personel sayisi
dizeylerinde rol oynayan olasi ve sahiplik durumuna gore anlamli
demografik degiskenlerin farkliliklar gosterdigi tespit edilmistir.
belirlenmesi
Sentlrk, (2014) Seyahat ve Otel Etik Liderligin Anket Kisilik, orgut kulturd ve dini Kisilik 6zelliklerinden uyumluluk ve
isletmeciligi Belirleyicileri Olarak yonelim degiskenlerinin etik aciklik ozelliklerinin, 6rgut kiltaru
Dergisi Kisilik, Orgiit Kiiltlirii ve liderlik olusumundaki etkilerini tiplerinden klan kdltirindin etik liderlik
Dini Yonelim: Antalya'daki belirlemek ile iliskili oldugu tespit edilmistir. Dini
Dort ve Bes Yildizli yonelim agisindan ise hem igsel dini
Otellerde Bir Uygulama yonelim hem de digsal dini yonelimin
etik liderlik ile iliskili oldugu sonucuna
ulasiimistir.
Goktas Kulualp, Uluslararasi Yoneticilerde Duygusal Anket Duygusal zekanin etik liderlik Duygusal zekanin boyutlarindan
& Erol, (2017) Sosyal Zekanin Etik Liderlik davranigi Uzerindeki etkisini olan duygusal benlik bilinci, kendini
Arastirmalar Davranisi Uzerindeki olgmek gerceklestirme, gerceklik, esneklik
Dergisi Etkisi ve iyimserlik boyutlarinin etik liderlik

davranisl tzerinde istatistiki olarak
anlamli bir etkisinin oldugu tespit
edilmistir.
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Tablo 2
Calisma Kapsamina Dahil Edilen Makaleler (Devami)
Veri Toplama
Yazar Yayin Yeri Galismanin Baslig Aracl Amaci Sonucu
inak ve ark., 1gdir Otel isletmelerinde Etik ~ Anket Otel isletmeleri ¢alisanlarinin Otel isletmesi ¢alisanlarinin etik
(2018) Universitesi Liderlik Davranisinin orgutsel adalet algilarina etki liderlik davraniginin yliksek, érgitsel
Sosyal Bilimler  Orgitsel Adalet Uzerine eden liderlik davranisini analiz adalet algisinin ise orta diizey oldugu
Dergisi Etkisi etmek ve degerlendirmek tespit edilmistir. Ayrica otel isletmesi
calisanlarinda etik liderlik davranigi
arttikca orgutsel adalet algisi da
artmaktadir.
Olcay ve ark., Gaziantep Konaklama ve Seyahat Alanyazin Konaklama ve seyahat Arastirma sonucunda en ¢ok goze
(2018) Universitesi isletmelerinde Taramasi, isletmelerinde yasanan etik carpan etik sorunlar; aldatici ve
Sosyal Bilimler  Yasanan Etik Sorunlar ikincil Veriler  sorunlarin belirlenmesi ve turizm  yaniltici nitelikteki haberler, fazla
Dergisi Uzerine Kavramsal Bir isletmelerinde etik kurallarin neler  rezervasyon, ¢alisanlar ile ilgili sorunlar
Degerlendirme oldugunun ortaya konulmasi ve cinsel sorunlar olarak belirlenmistir.
amaclyla alanyazin taramasi
yaplimistir.
Kavkall, & Turizm Etik Orgiit Kiiltdriinin Anket Kurumsal etik kdltirin sorun Kurumsal etik degerlerin
Yesiltas, (2018)  Akademisi Sorun Bildirme bildirme davranislari Gzerindeki onaylanabilirlik boyutunun sorun
Dergisi Davranigina Etkisi: Ankara etkisini belirlemek bildirme davranisi boyutlari Gzerinde
ilinde Faaliyet Gosteren etkisi oldugu tespit edilmistir.
Dort ve Bes Yildizh Kurumsal etik kdlttrun seffaflik
Otellerde Uygulama boyutunun dissal sorun bildirme
Uzerinde etkisi tespit edilirken, icsel
sorun bildirme ve kayitsizlik davranisi
Uzerinde etkisi tespit edilememistir.
Catir, (2019) GUmughane Orgitsel Etik Degderlerve  Anket Otel isletmelerinde orglitsel Orgiitsel etik degerler ve etik
Universitesi Etik Davranisin, Orgiitsel etik degerler ve etik davranigin davranisin érgitsel baglilik ve is
Sosyal Bilimler  Baglilia ve is Tatminine orgutsel baglilik ve is tatmini tatmini Gzerinde olumlu bir etkisi
Enstitusu Etkisi: Otel isletmeleri Uzerindeki etkisini arastirmak oldugu tespit edilmistir.
Elektronik Ornegi
Dergisi
Segilmis, & is Ahlaki Dergisi  Birey-Orgiit Uyumunun Anket Otel isletmelerinde galisanlarin Etik degiskeninin birey-6rgit uyumu
Ceylanlar, Etik Algi ve Orgiitsel etik algilari ile birey-orglit uyumu  degiskeni araciligi ile 6rgiitsel baglilik
(2019) Baglilik Arasindaki Aracilik ve Orgltsel bagliliklar arasindaki  degiskenini kismi olarak etkiledigi,
Etkisi: Helal Konseptli iliskiyi ortaya koymak orgutsel bagllik ile etik algi iligkisinde
Otel isletmelerinde Bir birey-orgit uyumu disinda baska
Arastirma degiskenlerin de araci olabilecedi
sonucuna varilmigtir.
Glven, & Cay,  Sosyal Turizm isletmelerinde Etik Alanyazin Otel isletmeleri, yiyecek Arastirma sonucunda musteriler
(2020) Calismalar Disi-Gayri Ahlaki Tuketici  Taramasi, icecek isletmeleri ve seyahat tarafindan en gok gergeklestirilen
Uzerine Davraniglari ikincil Veriler,  isletmelerinde miisteriler etik disi davraniglar; kaba ithamlar,
Akademik Sosyal Medya, tarafindan gerceklestirilen etik fiziksel siddet, hirsizlik, hile ve kurallara
Perspektif internet disi davraniglari belirlemek uymama gibi davraniglar olarak
Dergisi Kaynaklari belirlenmistir. Ayrica, bu etik disi

davranislara iligkin ¢6zim onerilerinde
bulunulmustur.

lari, yayinlandigi dergi, yayinlandigi yil, konusu, yayin bilgisi, drneklem
grubu vb.) incelenmesidir (Diodato, 1994; Evren, & Kozak, 2012; Temiz-
kan ve ark., 2015). Bibliyometrik arastirmalarda elde edilen bulgular,
ilgili bilim dalinda zaman igerisinde ne kadar gelisme oldugunu ve ne
gibi caligmalar yapildigini gostermesi agisindan yol gosterici nitelikte-
dir. Bu yonuyle, gelecekte yapilacak olan galismalar icin arastirmacila-
ra ongorl imkani saglamaktadir (Orug, & Turkay, 2017).

Ulusal alanyazinda turizm alaninda yapilmis olan bibliyometrik ¢alis-
malarda arastirmacilarin genellikle makale, bildiri, lisansisti tezleri ve

dergileri inceledigi gériilmektedir. Ornedin; Kozak 1999 yilinda diinya
genelinde turizm alanlarinda yayinlanmakta olan akademik dergileri,
Evren ve Kozak 2012 yilinda Anatolia: Turizm Arastirmalari dergisin-
de yayinlanmis olan hakem denetimli makaleleri, Tayfun ve ark., 2018
yllinda turizm ile ilgili alti anabilim dalinda yiyecek icecek alaninda
yazilmis lisansistu tezleri, Baytok ve ark., 2019 yilinda Ulusal Turizm
Kongrelerinde yayinlanmis olan bildirileri incelemistir. Bu baglamda
calismada, “otel isletmelerinde etik konusu” ile ilgili ulusal alanyazi-
ninda yayinlanmig olan makale ve tezlerin bibliyometrik parametreler
acisindan ele alinmasi amaglanmistir. Bu amag dogrultusunda, ulasil-
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mis olan makale ve tezlerin; yogunlastigi konular, veri toplama yon-
temi, makalelerin yayinlandigi dergi, yayinlandidi yil, yazar unvanlari,
tezler icin arastirmanin yapildigi enstitl gibi konulara dikkat gekilerek
gelecekte yapilacak olan arastirmalara kaynak niteliginde olmasi ve
arastirma konusu segiminde yon verici olmasi benimsenmistir.

Arastirmada veri toplama teknigi olarak nitel arastirma yontemlerin-
den dokiiman tarama kullanilarak, 2020 yili Haziran- AJjustos aylari
arasinda Google Akademik ve YOK Ulusal Tez Merkezi sitelerinde “etik”,
“otel isletmelerinde etik”, “turizm” gibi anahtar kelimeler taratiimis ve
2000-2020 yillari arasinda yayinlanmis olan makale ve tezlere ulasil-
mistir. Ulasilan ¢alismalarin ¢cogunlugunda arastirmanin érneklemini
otel isletmelerindeki isgorenler ve yoneticiler olusturmaktadir. Ulasi-
lan galismalar arasinda az sayida arastirmanin orneklemini “turizm-
de egitim alan 6grencilerin” olusturdugu makale ve tezler ¢alismanin
butlnliglnl bozmamasi igin arastirma kapsami disinda tutulmustur.
Orneklemini otel isletmelerindeki isgérenler ve yéneticilerin olusturdu-
gu arastirmalar dikkate alinmis olup, bu arastirmanin kapsamina 28
adet makale ve 22 adet tez dahil edilmistir. Turizm alaninda daha 6nce
yapilan bibliyometrik calismalarda en sik kullaniimis olan ve gelecek-
teki arastirmalar igin yol gosterici niteliginin ytuksek oldugu dustntlen
parametreler calismada baz alinmistir. Bu parametreler; “calismanin
yayinlandigi yil”, ", “galigmanin turl”, “yazarlarin bagli ol-

yazar sayisl”,
duklari Gniversiteler” ve “yazarlarin akademik unvanl” seklindedir.

nou

Otel isletmelerinde Etik Konulu Ulusal Alanyazinda Yayinlanmis Olan
Makale Ve Tezler

YOK Ulusal Tez Merkezi ve Google Akademik arama motoru tabanli
tarama sonucunda “otel isletmelerinde etik” konulu 2000-2020 yillan
arasinda ulusal alanyazinda yayinlamis olan makale ve tezler Tablo 2
ve Tablo 3'de gosterilmistir.

Bulgular

Yapilan taramalar sonucunda, 28 adet makale ve 22 adet tez ¢alisma-
sina ulasiimistir. Ulasilan tezlerden sadece 4 tanesi doktora diizeyinde
olup, diger tim tezler yliksek lisans diizeyinde gerceklesmistir.

Ulasilan Makalelerin Yazar Sayisina Gore Dagilimi

Sekil 1'de otel igletmelerinde etik konusu ile ilgili yazilmis olan makale-
lerin yazar sayisina gore dagilimi gosterilmistir. Grafikte de goruldugu
lzere 28 adet makaleden &’sI tek yazarli, 14 tanesi 2 yazarli, 8 tanesi ise
3 ve daha fazla yazarli calismalardir. Ayrica, ulasilan makaleler arasinda 3
yazarin birden fazla makaleye katki sagladigi dikkat cekmektedir.

Turizmin disiplinler arasi bir endistri olmasi sebebiyle, farkli bilim dal-
larindan akademisyenlerin bir araya gelerek ortak galismalar yaptik-
lar gorilmektedir. Bu durum, ¢ok yazarli ¢alismalarin fazla olmasinin
sebebi olarak gosterilebilir. Ayrica, ulasilan makaleler incelendiginde
bircok galismada yuksek lisans 6grencisi ve bilim uzmani yazarlarin da
yer aldigi gortlmektedir. Bu agidan bakildiginda, deneyimi az olan ya-
zarlarin daha deneyimli yazarlar ile ortak ¢alisma igerisinde bulunmak
istemelerinde, ¢aligmanin daha prestijli gortlmesi ve yayinin kabuli
acisindan avantaj yaratmasi gibi dustnceler etkili olabilir. Yine ¢ok
yazarli olan galismalarda, yazar sayisinin birden fazla olmasinin olu-
sabilecek hatalarin en aza indirilmesinde onemli bir katkisi olmaktadir.

Ulasilan Makalelerin Yazar Unvanlarina Gore Dagilimi

Tablo 4'e gdre, arastirmalara en ¢ok katki saglayan yazarlarin %30,51
oraninda Doktora Ogretim Uyesi unvanina sahip yazarlar oldugu goriil-
mektedir. ikinci sirada ise %22,03 ile Docent Doktor ve %16,95 ile ligiin-
cii sirada Ogretim Gorevlisi unvanina sahip olan yazarlarin bulundugu
gorilmektedir. Yazarlarin akademik kariyerleri icin yayinlanmis yazilara
ihtiyac duymalari bunun nedeni olarak gérilebilir.
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Sekil 3
Makale ve Tezlerin Yillara Gore Dagilimi

Ulasilan Makale ve Tezlerin Tiiriine Gore Dagilimi

Bir tlkede yapilan gcalismalarin ampirik veya kavramsal olmasi o llkede
yapilan calismalarin dlzeyi hakkinda bilgi sahibi olabilmek adina bazi
ipuclari saglayabilmektedir (Kozak, 1994). Bu baglamda, Sekil 2'de otel
isletmelerinde etik konusu ile ilgili yazilmis olan makale ve tezlerin ti-
riine gore dagilimi gosterilmistir. Sekilde de goruldigiu tGzere makale
ve tezlerin ylksek ¢cogunlugu ampirik calismalardir. Toplam 28 maka-
leden 25'i ampirik, kalan 3 tanesi kavramsal calismalardir. Tezlerin ise
hepsi ampirik calismalardir.

Ulasilan Makale ve Tezlerin Yazildiklari Yillara Gore Dagilimi

Sekil 3'te otel isletmelerinde etik konulu ulasiimis olan makale ve tez-
lerin yayinlandidi yillara gére dagilimi gosterilmistir. Yazilan tezlerin 4
tanesi doktora tezi olup kalan 18 tanesi yliksek lisans tezidir. Grafige
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Tablo 3
Calisma Kapsamina Dahil Edilen Tezler
Veri
Toplama
Yazar Enstiti Calismanin Baslig Aracl Amaci Sonucu
Karakas, Eskisehir Anadolu Otel isletmelerinde Anket Otellerin yiyecek icecek Arastirma kapsamindaki servis
(2002 Universitesi Sosyal Calisan Servis departmanlarinda calisan servis  personelinin bireysel etik davranislari
Bilimler Enstitiisi Personelinin Etik personelinin bireysel, 6rgiitsel,  incelendiginde, temel etik degerler ile
Turizm isletmeciligi Davranislari Uzerine Bir yonetsel ve mesleki etik ilgili (dirGstlik, sorumluluk sahibi olma,
Anabilim Dal Arastirma (YL) davraniglarina uyma duzeylerini  adalet, s6ziinde durma gibi) herhangi bir
belirlemek sikintl yasanmadigi ve personelin drgltsel,
yonetsel ve mesleki etik davraniglari igin
gerekli altyapilarinin mevcut oldugu tespit
edilmistir.
Bayraktar,  Kocaeli Universitesi Otel isletmelerinde Anket istanbul'daki 5 yildizli otel Yapilan degerlendirmelere gore
(2004) Sosyal Bilimler Halka iligkiler isletmelerinde halkla iligkiler yoneticilerin goruslerine iliskin elde edilen
Universitesi iletisim Konseptinin Etik departmani yoneticilerinin sonuglar ile sorulara verdikleri cevaplar
Anabilim Dali Degerler Yonunden etik anlayislarinin irdelenmesi,  celiskili olarak goriilmustir. Ornegin;
incelenmesi (YL) bireysel ve kurumsal etik cinsiyet ile kadinin gorsel gekiciligi
duyarliliklarinin halkla iligkiler arasinda anlamli bir iligki olmadigi
meslek ahlaki kapsaminda gorlstini paylasan katilimcei yoneticilerin
degerlendirilmesi ¢ogunun kadin olmasi ve ise alimlarda
mesleki etik degerlerin goz ardi edildigi
gordlmustar.
Karayigit, Dokuz Eyliil Universitesi  Bes Yildizli Otel Anket Ankara, izmir ve istanbul Katilimcilarin etik davranislari ile galistiklari
(2004) Sosyal Bilimler isletmelerinde merkezde bulunan 5 boltim arasinda iligki oldugu saptanmistir.
Enstitlist Turizm Galisanlarin Etik yildizli otel isletmelerinde Ayrica etik davraniglar ile galisilan stre,
isletmeciligi Anabilim Davranislari Uzerine uygulanan ¢aligmanin amaci; 0grenim durumu, medeni durum, cinsiyet,
Dali Bir Uygulama (YL) calisanlarin mesleki agidan etik  yas, kisisel 6zellikler gibi faktorlerin de
davranislarini belirlemek iliskili oldugu gozlemlenmistir.
Ates, Dokuz Eylil Universitesi  Otel isletmelerinde Anket Otel isletmelerinin etik Otelcilik sektortiindeki yoneticilerin etik
(2008) Sosyal Bilimler Yoneticilerin is Etigine ilkelere bagliligi ile ekonomik kurallari gok fazla dikkate almadig
Enstitlsu Turizm Yaklasimlari ve izmir agidan varliklarini devam gozlemlenmistir. Ayrica etik degerlere
isletmeciligi Anabilim ilinde Dort ve Bes Yildizli ettirebilmeleri arasindaki baglilik otel isletmesinin kar kaygisindan
Dali Otel isletmelerinde Bir iliskiyi ortaya ¢ikarmak. Ayrica,  etkilenmektedir.
Uygulama (YL) otel yoneticilerinin is etigine
yaklasimlarini, etik kurallar ne
olcude dikkate aldiklarini ortaya
koymayi ve bu konuda oneriler
gelistirmek
Kaplan, Konya Selcuk Otel isletmelerinde Anket Calisanlarin etiksel iklim ve Calisanlarin orgiitsel destek algilamalari
(2010) Universitesi Sosyal Etiksel iklim ve Orgiitsel orgutsel destek algilamalarinin  arttikga duygusal ve normatif bagliliklar
Bilimler Enstitlist Destek Algilamalarinin orgutsel baglliklari Gzerindeki artarken, devam bagliliklarinin azalacagi
isletme Anabilim Dall Orgiitsel Baglilik etkisini belirlemek ve tespit edilmistir. Ayrica 5 yildizli otellerde
Uzerindeki Etkisi: calisanlarin demografik ¢alisanlarin duygusal ve devam baglilik
Kapadokya Ornegi (DR) ozellikleri ve caligilan otel dlzeylerinin 4 yildizli otellerde galisanlara
isletmelerinin 6zelliklerine gore daha yliksek oldugu gorilmustdr.
gore orgitsel baglilik diizeyleri
arasinda anlamli farkliliklar olup
olmadigini ortaya koymak
Bahadrr, Sakarya Universitesi Bes Yildizli Otel Anket Konaklama igletmelerinde Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin
(2010) Sosyal Bilimler isletmelerinde Etik etik uygulamalar hakkinda etik algilama diizeylerinin kabul edilebilir
Enstitlsu Turizm Uygulamalari: istanbul degerlendirme yapilarak, diizeyde oldugu, yonetici ve patronlarin
isletmeciligi Anabilim Ornegi (YL) uyulmasi gereken kurallar goruslerinden etkilendigi ve etik algi
Dali hakkinda bir standart diizeyinde isgoren karakter ve kisiliginin
olusturulmasina katki saglamak 6nemli yeri oldugu sonucuna variimistir.
Ekiztepe, Mugla Universitesi Konaklama Anket 4 ve 5 yildizli konaklama Calisanlarin algiladiklari etik 6rgdt iklimi ile
(2011) Sosyal Bilimler isletmelerinde Etik isletmelerinde etik iklimin orgutsel adalet uygulamalarinin, galisanin
Enstitlsu Turizm iklimi, Orglitsel Adalet isgorenlerin adalet algilarina orgute yonelik tutumlari Gzerinde etkili
isletmeciligi Anabilim ve Orgiitsel Baglilik bagli olarak orgutsel baghlik oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir.
Dali iliskisi (YL) diizeyleri Gzerindeki etkisini

belirlemek.
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Tablo 3
Calisma Kapsamina Dahil Edilen Tezler (Devami)
Veri
Toplama
Yazar Enstiti Calismanin Baslig Aracl Amaci Sonucu
Yesiltas, Gazi Universitesi Egitim  Orgiitsel Anket Bireylerin orgutleriyle Etik liderligin etik iklim ve orgltsel
(2012) Bilimleri Enstitlsu Ozdeslesmenin 6zdeslesmelerinde etik liderligin ~ 6zdeslesme Uzerinde, ayrica etik iklimin de
Turizm isletmeciligi Olusmasinda ve Orgutiin genel etik ikliminin -~ orgutsel 6zdeslesme tzerinde etkili oldugu
Egitimi Anabilim Dali Belirleyiciler Olarak etkili olup olmadigini arastirmak  sonucuna ulasiimistir.
Etik Liderlik ve Etik
iklim: Otel isletmelerine
Yonelik Bir Uygulama
(DR)
Karadut, Bahcesehir Universitesi  Etik iklimin ve Orgiitsel ~ Anket Orgiitsel etik iklimin ve 6rgiitsel  Orgiitsel adalet boyutlarinin (dagitimsal
(2014) Sosyal Bilimler Adalet Algilarinin adalet algisi boyutlarinin adalet, prosediirel adalet) galisanlarin is
Enstitlisi insan Calisanlarin is Tatminine konaklama isletmeleri tatmin diizeylerinde 6nemli etkisi oldugu
Kaynaklari Bagkanligi Etkisi: Konaklama calisanlarinin is tatmini sonucu ortaya ¢ikmistir. Etik iklim algisinin
isletmelerinde Ampirik Uzerindeki etkilerini incelemek ise i tatminini istatistiksel olarak anlamli
Bir Uygulama (YL) bir sekilde etkilemedigi tespit edilmistir.
Sentlrk, Akdeniz Universitesi Etik Liderligin Anket Bir liderin davraniglarini kisilik,  Arastirma kapsaminda ele alinan tim
(2014) Sosyal Bilimler Belirleyicileri Olarak orgut kdltdrd, dini yonelim, degiskenlerin etik liderlik olusumunda
Enstitlist Turizm Kisilik, Orgiit Kiiltlird, aile gevresi, is gevresi, sosyal kismen etki sahibi oldugu tespit edilmistir.
isletmeciligi ve Otelcilik  Dini Yonelim ve Gevresel cevresi, bireysel ve kurumsal
Anabilim Dali Faktorler: Antalya'daki ozellikler gibi degiskenler
Dort ve Bes Yildizh agisindan ele alarak etik bir
Otellerde Bir Uygulama liderin gelisiminde 6nemli olan
(DR) faktorleri ortaya gikarmak
Galkin, Mustafa Kemal Otel Calisanlarinin Anket Otel isletmelerinde calisan isgdrenlerin etik liderlik algilamast,
(2014) Universitesi Sosyal Etik Lider Algilamasi, isgorenlerin demografik ve orgitsel baglilik, isten ayrilma niyeti
Bilimler Enstitusu Orgiitsel Baglilik, isten istihdam ozellikleriyle etik ve is tatminiyle demografik ozellikleri
Turizm isletmeciligi Ayrilma Niyeti ve is liderlik algilamasi, orglitsel (yas, cinsiyet, egitim durumu, aylik gelir)
Anabilim Dall Tatminiyle Demografik baglilik, isten ayrilma niyeti ve istihdam ozellikleri (¢alisilan bolim,
ve istihdam Ozellikleri ve is tatmini arasindaki iligkiyi sektorde calisilan sire, otelde galisilan
Arasindaki iliski (YL) incelemek slire, kadro tiir, otelin bulundugu
il) arasinda kismen anlamli farklilik
bulunmustur.
Ulutas, Nevsehir Haci Bektas Otel isletmelerinde Etik ~ Anket isgérenlerin etik iklim Tukenmisligin duygusal tikenme ve
(2015) Veli Universitesi Sosyal  iklim Algilamalarinin algilamalarinin ve duygusal kisisel basari hissi boyutlarini etik iklim
Bilimler Enstitiisl ve Duygusal Emegin emek davraniglarinin algilamalarinin ve derin davranigin
isletme Anabilim Dall Tikenmislik Uzerine tikenmislik Uzerindeki etkisini  etkiledigi, duyarsizlagsma boyutunu ise
Etkileri: Nevsehir Ornegi belirlemek derin davranis ve yiizeysel davranigin
(yL) etkiledigi tespit edilmistir.
Dogantekin, Eskisehir Osmangazi Orgiitsel Etik iklim Anket istanbul ilindeki dért ve bes Orgiitsel etik iklim ile rgiitsel sinizm
(2016) Universitesi Sosyal ve Orgiitsel Sinizm yildizl konaklama igletmeleri arasinda negatif yonli ve istatistiksel
Bilimler Enstitlist iliskisinin Belirlenmesi: calisanlarinin algiladiklari agidan anlamli bir iligki saptanmustir.
Turizm isletmeciligi Konaklama orgutsel etik iklim ile orgutsel
Anabilim Dal isletmelerinde Bir sinizm diizeyleri arasindaki
Uygulama (YL) iliskileri belirlemek
Dogan, Nevsehir Hacl Bektas is Gorenlerde Etik Anket Nevsehir ilinde faaliyet gosteren  Arastirma drneklemini olusturan
(2016) Veli Universitesi Sosyal  Tutum ve Davranislarin (ig, dort ve bes yildizli konaklama konaklama isletmelerindeki isgorenlerin
Bilimler Enstitiisi Olusmasinda Orgiitsel isletmelerinde istihdam edilen etik tutum ve davraniglari ile orgtitsel
isletme Anabilim Dali Vatandasligin is gorenlere iligkin etik tutum vatandaslik davranigl arasinda pozitif
Roll: Konaklama ve davraniglarin dlgtilmesi ve yonld ve anlamli bir iliski bulunmustur. Yani
isletmelerinde Bir orgltsel vatandasliga ne derece is gorenlerin orgiitsel vatandaslik diizeyi
Uygulama (YL) etkisinin oldugunun belirlenmesi arttikga etik tutum ve davraniglarinin da
artacagi anlasiimaktadir.
inak, (2016)  Nevsehir Haci Bektas Etik Liderlik Anket, Etik liderlik davranisinin 6rglitsel Otel isletmesi ¢alisanlarinin yoneticileri

Veli Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiist
Isletme Anabilim Dali

Davraniginin Orglitsel
Adalet Uzerine Etkisi
(v

Ylz Ylize adalet lizerine olan etkisini
Gorusme  ortaya gikartmak

tarafindan sergilenen etik liderlik davranisi
arttikga orgutsel adalet algilarinin da buna
bagli olarak arttigi tespit edilmistir.
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Tablo 3
Calisma Kapsamina Dahil Edilen Tezler (Devami)
Veri
Toplama
Yazar Enstiti Calismanin Baslig Aracl Amaci Sonucu
Ceylanlar,  Eskisehir Osmangazi Helal Konseptli Anket Turkiye'deki farkli illerde faaliyet Helal konseptli otellerde calisan katilimcei
(2017) Universitesi Sosyal Otel isletmelerinde gosteren helal turizm konseptli  isgdrenlerin oncelikli is tercihi oldugu
Bilimler Enstitlist Calisanlarin Etik Algilari, otel isletmelerinde galisanlarin ~ gortlmustir. Ayrica galisanlarin etik algi
Turizm isletmeciligi Birey-Orgiit Uyumu ve etik algilari, birey-orgit diizeylerinin ylksek oldugdu, bireysel
Anabilim Dali Orgiitsel Bagliliklari uyumu ve orgutsel baglliklar degerleri ile 6rglit degerlerinin uyumlu

Arasindaki liskinin arasindaki iligkilerin belirlenmesi oldugu belirlenmistir.

incelenmesi (YL)

Erol,(2017)  Karabiik Universitesi Duygusal Zekanin Anket Turizm igletmelerinde gorevli Kisinin yasl, yoneticilik deneyimi ve
Sosyal Bilimler Etik Liderlik Davranigl yoneticilerin duygusal zeka yoneticilik diizeyi arttikga algilamasi da
Enstitlsu Turizm Uzerindeki Etkisi: Turizm dizeylerinin etik liderlik artmakta ve duygusal anlamda kendi
isletmeciligi Anabilim isletmeleri Yoneticileri davranislari Uizerindeki etkisinin  duygularini ve baskalarinin duygularini
Dali Uzerine Bir Arastirma belirlemek sezme ve bu duygularini anlama,

(] kontrol altina alma konusunda yetenekli
olmaktadir. Ayrica kisinin deneyimi
arttikga deneyimlerinden elde ettikleri
yeterliliklere bagli olarak hem etik davranig
sergileyebilmekte hem de duygusal zeka
yetenegine sahip olabilmektedir.

Akbaba, Osmaniye Korkut Ata Etik Liderlik Algisinin Anket Turizm sektorlinde etik liderlik Orneklemi olusturan is gorenlerin

(2017) Universitesi Sosyal Psikolojik Kontrat ihlali algisinin psikolojik kontrat ihlali iletisimsel, iklimsel, rgiitsel karar vermede
Bilimler Enstitlsu ve Orgiitsel Ozdeslesme ve Orgutsel 6zdeslesme Uizerine  ve davranigsal etik algilarindaki bir birimlik
isletme Anabilim Dali Uzerine Etkisi: Turizm etkisinin belirlenmesi artig, orgutsel 6zdeslesme Uizerinde artis

Sektorlinde Bir sagladigi sonucuna ulasilmistir.

Arastirma (DR)

Kavkali, Mehmet Akif Ersoy Etik Orgiit Kiiltdriinin Anket Etik 6rgut kalttrintn sorun isgdrenlerin algiladig etik érgiit

(2018) Universitesi Sosyal Sorun Bildirme bildirme davranisi tzerindeki kultirinun sorun bildirme davranisini
Bilimler Enstitlsu Davranigina Etkisi etkisini belirlemek etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica, etik 6rgit
isletme Anabilim Dali Ankara ilinde Faaliyet kdlturtnun alt boyutu olan onaylanabilirlik

Gosteren Dort ve boyutunun sorun bildirme davraniginin alt

Bes Yildizli Otellerde boyutlari olan i¢sel sorun bildirme, dissal

Uygulama (YL) sorun hildirme ve kayitsizlik boyutlarini
etkiledigi belirlenmistir.

Sari, (2019)  Karabiik Universitesi Konaklama Sektoriinde ~ Anket Turizm sektoriinde yer alan Bir departmanda calisanlarin
Turizm isletmeciligi Mesleki Etik Algisinin otelcilik galisanlarinin mesleki yoneticilerinin idare edemeyeceginden
Anabilim Dali Kurumsal itibara Etkisi etik ilkelerinin kurumsal itibara  daha fazla olmasi mesleki etik algisinda
(yn) iliskin algi ve tutumlarinin olumsuz sonuglar dogurabilecegi
incelenmesi ve arasindakiiliski  sonucuna ulasiimistir. Ayrica, kurumsal
ve etkinin belirlenmesi itibar algisinda orta diizey yoneticilerin alt
kademe galisanlara oranla daha olumlu
diistindlkleri sonucu elde edilmistir.
Akburak, Nevsehir Hacibektas Ozel Konaklama Anket Algilanan etik iklimin is tatmini ~ Onemseme, kurallar ve bagimsizlik
(2019) Veli Universitesi, Sosyal  Tesislerinde Algilanan ve is performansi tzerindeki iklimlerinin is tatmini arasinda pozitif yonlt
Bilimler Enstitlsi Etik iklimin is Tatmini etkisinin incelenmesi ve anlamli bir iligkisi oldugu ancak araggilik
Turizm isletmeciligi Ana  ve is Performansi ve kanun ve kodlar iklimleri ile anlamli bir
Bilim Dali Uzerindeki Etkisi: iliskisinin olmadigi tespit edilmistir.
Nevsehir ilinde Bir
Arastirma (YL)
Ozer, (2020) iskenderun Teknik Algilanan Nepotizmin Anket isgorenlerin nepotizm ve etik Nepotizmin duygusal baglilik, devam

Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisi
Turizm ve Otel
isletmeciligi Anabilim
Dali

Etik Liderlik Araciliginda
Orgiitsel Bagliiga Etkisi:
Otel isletmelerinde
Arastirma (YL)

liderlik algilamalarinin drgitsel
baglligin alt boyutlarindan
duygusal, devam ve normatif
baglilik tzerindeki etkisini tespit
etmek

bagliligi ve normatif baglilik Gzerinde
anlamli ve negatif yonli bir etkisinin
oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 4
Makale Yazarlarinin Akademik Unvanina Gére Dagilimi
Yazar Unvani Yazar Sayisi Toplam Oran %
Ars. Gor. 3 5,08
Ogr. Gor. 10 16,95
Dr. Ogr. Uyesi (Yrd. 18 30,51
Dog. Dr.)
Dog. Dr. 13 22,03
Prof. Dr. 2 3,39
Ogrenci (Lisansiisti) 9 15,25
Bilim Uzmani 4 4,78
Toplam 59 100,00
Osmangazi 5% M. Kemal 2% Gazij, 5, 12%
Akdeniz 5%
selcuk 2% Kocaeli 2%
Sirnak 5% ke
Balikesir 5%

H.Bektas Veli 5%

Yazarlarin Calistigi Kurumlar (Tez)

Diger 21% Karabiik 2%
Mehmet A.
Siileyman D. 5% . Ersoy 14%
! Sakarya 7% Mugla 2%
Sekil 4
Yazarlarin Cahstigi Kurumlar (Makale)
Sakarya Kocaeli
BahgesdHir 5% 5%Selcuk
500 5%
Dokuz Eyliil
9%
Anadolu
5%
Karabiik
9% Gazi
5%
& X Mehmet A.Ersoy
smangazi .
g%g M.Kemal Akdeniz Mugla 5%
5% 5% 5%
Sekil 5
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bakildiginda en ¢ok ¢alismanin 2014-2016 ve 2017 yillarinda yapildi-
g1 gorilmektedir. Ayrica, son yillarda bu konu ile ilgili yapiimis ¢alis-
malarin giderek arttigi gortlmektedir. Turizm sektoriintn tlkemiz icin
onemli bir doviz kaynagi olmasi sebebiyle artan bir rekabet durumu s6z
konusudur. Dolayisiyla turizm isletmelerinin yonetiminde benimsemis
oldugu etik uygulamalarin énemi de artmistir. Clnkd, turizm isletme-
lerinde etik kurallarin yerine getirilmesi galisanlarin memnuniyetiyle
birlikte misteri memnuniyetini de arttirmaktadir. Turizm sektoériinde
ozellikle otel isletmelerinde etik kurallarin bu denli dnemli hale gelme-
sinin arastirmacilari bu konuyu incelemeye yonlendirdigi sdylenebilir.

Ulasilan makalelerden 3 tanesi doktora tezinden, 3 tanesi ise ylksek
lisans tezinden faydalanilarak hazirlanmistir. Ayrica, Mayis 2018'de Ga-
ziantep'te diizenlenmis olan “Uluslararasi Etik Arastirmalari Sempoz-
yumu” nedeniyle, 2018 yilinda otel isletmelerinde etik konusu ile ilgili
yazilmig bildirilere ulasiimigtir. Olcay ve ark. (2018) tarafindan yazilmis
olan “Konaklama ve Seyahat isletmelerinde Yasanan Etik Sorunlar
Uzerine Kavramsal Bir Degerlendirme” isimli makale de bu sempoz-
yumda sunulan bildirilerden biridir ve makaleye donusturilmustar.
Arastirma sinirliliklari disinda kaldidi icin sempozyumdaki diger bildiler
bu galismaya dahil edilmemistir.

Ulasilan Makale ve Tez Yazarlarinin Baglh Olduklari Kurumlara Goére
Dagilimi

Sekil 4 ve 5'te otel isletmelerinde etik konusu iceren makale ve tezlerin
yazarlarinin bagli olduklari Gniversitelere gore dagihmi gosterilmistir.
Makalelere ait grafikte bulunan “diger” kategorisi kapsaminda “Erci-
yes, Cumhuriyet, Afyon Kocatepe, Gukurova, Dlzce, 1§dir, Gaziantep
Universiteleri ile birlikte Anadolu Bil MYO ve Bahcgesehir Mesleki E§itim
Merkezi bulunmaktadir. ilgili kurumlara ait I'er calisma bulunmaktadir.
Sadece makale tiriinde bakildiginda en fazla caligma Gazi ve Mehmet
Akif Ersoy Universitelerinde gergeklesirken tez tiiriinde ise ilk sirada
Haci Bektas Veli Universitesi yer almaktadir. Genel olarak makaleler
bazinda incelendiginde, farkli Universitelerden akademisyenlerin bir
araya gelerek is birligi igerisinde oldugu caligmalar olsa da Universite-
lerin daha ¢ok kendi iclerinde is birligine gittigi ¢calismalarin sayisinin
fazla oldugu gorilmektedir.

Tartisma, Sonug ve Oneriler

GUnumuz otel isletmelerinde yasanan ayrimcilik, adam kayirma, risvet,
yolsuzluk, bencillik, hakaret, adaletsizlik, taciz, gorevi kdtiye kullanma vb.
davraniglar etik yaklagimin 6n plana ¢cikmasina ve daha fazla tartigiimasi-
na neden olmustur. Orgiitsel ve bireysel diizeyde yasanan etik disi davra-
nislar da akademisyenler ve arastirmacilari bu konuyu incelemeye itmistir.

Gunumuzde isletmeler arasi artan rekabet ortaminda rakiplere karsi
guclu olabilmenin en 6nemli kosullarindan biri de 6rgit icinde etik or-
tam yaratabilmektir. Sadece yoneticilerin etik degerlere sahip olmasi
degil, yoneticinin isletmeyi yonetirken etik tutum ve davranislar ser-
gilemesi, ¢alisanlara karsi adaletli ve duritst olmasi da gerekmektedir.
Otel igletmeleri emek yogdun bir hizmet sektdridur ve insan unsuru 6n
plandadir. Bu nedenle otel isletmelerinde etik olmayan uygulamalara
¢ok sik rastlamak mumkundur.

Arastirmada, “otel isletmelerinde etik” konulu 2000-2020 yillari arasin-
da ulusal alanyazinda yayinlanmis olan galismalar (yayinlanmis makale
ve tezler) tespit edilmis olup, ilgili galismalar; belirli bibliyometrik para-
metreler agisindan incelenmistir. Bu anlamda ¢alisma, otel isletmele-
rinde etik konusu ile ilgili yapilmis olan ¢aligmalari 6n plana ¢ikararak
ilgili alan yazinin durumu hakkinda degerlendirme yapma imkani sun-
maktadir. Bu baglamda, otel isletmelerinde etik konusu ile ilgili yapilan
caligmalarin 2010 yili itibariyle artis gosterdigi tespit edilmistir. Bogan
ve ark. (2018) tarafinda yapmis olan bibliyometrik calismada da turizm
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yazininda kurumsal sosyal sorumluluk ile ilgili yapilan ¢alismalarin sa-
yisinin 2015 yili itibariyle artis gosterdigi tespit edilmistir. Ayni sekil-
de, Baytok ve ark. (2019) tarafindan yapilan ¢alismada Ulusal Turizm
Kongrelerinde yayinlanan etik ve sosyal sorumluluk konulu bildirilerin
sayisinin son yillarda artis gosterdigi tespit edilmistir. Alan yazindaki
benzer nitelikteki galismalara bakildiginda eser sayisinin strekli artis
gosterdigi gortlmektedir. Gintimiizde, etik kavraminin otel isletmeleri
icin rekabet unsuru olarak blylk 6nem tasimasi arastirmacilarin bu
konuya olan ilgilerinin artmasina gerekge olarak gdosterilebilir. Ulasi-
lan makalelerin yazar sayisina gore bakildiginda ise birden fazla yazarli
makalelerin cogunlukta oldugu tespit edilmistir. Yapilan benzer calis-
malara bakildiginda da ayni sonuca ulasildigi gérilmektedir (Baytok ve
ark., 2019; Bogan ve ark., 2018; Cicek, & Kozak, 2012). Turizmin disip-
linler arasli bir endlstri olmasi nedeniyle farkl bilim dallarindan aras-
tirmacilarin bir araya gelerek caligsmalarinin olasi olmasi bu durumun
nedenlerinden biri olarak gordlebilir. Ayrica birden fazla yazarin birlikte
cahigmalarinin bireylerin farkli bakis agilariyla distinmesini saglamasi,
gozden kagabilecek hatalarin aza indirilmesi gibi avantajlari olabil-
mektedir. Ayni zamanda, deneyimi az olan arastirmacilarin ¢ok sayida
yayina sahip olan akademisyenler ile is birlidi icinde olmalari daha ni-
telikli yayinlarin ortaya gikmasini saglayabilmektedir.

Ulasilan galismalarda, érneklem olarak yoneticiler ve galisanlar uze-
rine yogunlasiimis, ancak turizm sektoriinden hizmet alan tiketicile-
rin etik disi davranislarina yonelik ¢ok fazla galisma olmadigi gorul-
mustir. Ayrica 6rneklem olarak turizm 6grencilerinin secilmis oldugu
galisma sayisinin da kisith sayida oldugu gozlemlenmistir. Bu calis-
malardan Kaya ve Maksudunov (2017) g¢alismasinin érneklemini her
yil yaz dénemlerini Antalya’da staj uygulamasi gorerek geciren Kirgi-
zistan-Tiirkiye Manas Universitesi égrencileri olusturmaktadir. Olcay
ve Surme’nin (2015) yapmis oldugu galismanin drneklemini turizm is-
letmelerinde staj egitimi almis/galismis 6grenciler olusturmaktadir.
Pelit ve Arslantiirk (2011) tarafindan yapilan calismanin 6rneklemi ise
turizm egitimi alan ancak sektorde tecriibesi olan ve olmayan 6gren-
ciler olusturmaktadir. Calismanin bitinliginid bozmamasi agisindan
orneklemini 6grencilerin olusturdugu bu ¢alismalar arastirma kapsa-
mi disinda birakilmistir.

Bu ¢alismanin sektdrde yer alan isletmelericin de yol gosterici oldugu
distndlmektedir. Son yillarda hizla biylyen ve insan iliskilerinin Ust
seviyede oldugu turizm sektoriinde, isletmelerin basariya ulagsabilme-
leri ve rakiplerinin dniine gecebilmeleri igin etik ilkelere uygun yonetim
anlayisi benimsemeleri gerekmektedir. Ozellikle calisanlar agisindan
degerlendirildiginde; calisma saatlerinin uzun olmasi, alinan maasin
disuk olmasi, fazla mesai tcretlerinin 6denmemesi, personel konak-
lama imkanlarinda yasanan sikintilar, yoneticilerin etik olmayan dav-
raniglari (ayrimcilik, adam kayirma, misteri 6niinde azarlama vb.) gibi
etkenler is tatmini Uzerinde oldukga etkilidir. Daha dnce yapilan aras-
tirmalarin sonuglarina bakildiginda da benzer sonuglar elde edildigi
gorilmektedir (Akburak, 2019; Calkin, 2014; Catir, 2019; Karadut, 2014;
Sahin ve ark., 2016;). Otel isletmelerinde yasanan etik disi davranis-
lar neticesinde galisanlarin is tatminin azalmasi personel veriminin ve
verilen hizmet kalitesinin dismesine neden olacaktir. Bu durum, otel
isletmelerinin rezervasyon asamasinda musterilerine vermeyi taahhit
ettikleri hizmeti verememelerine, isletmeye ve Ulkeye karsi olan bakis
acisinin olumsuz yonde etkilenmesine sebep olabilir. Bu nedenle otel
isletmelerinde etik kurallarin yerine getirilmesi cok onemlidir.

Bu calisma, derleme niteliginde hazirlanmis olup otel isletmelerinde
etik konulu yapilan galismalara ve secilen konulara iliskin bilgi sag-
lamak amagclanmistir. Daha once yapilan bibliyometrik arastirmalar
incelendiginde arastirmaya konu olan ¢alismalarin farkli parametreler
acisindan ele alindigi goézlemlenmistir. Bu parametrelerden bazilari;
atif sayisi, orneklem tird, orneklem sayisi, sayfa sayisi, yayinlandigi
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dergi, arastirma metodu, calismalarin sayfa ve anahtar kelime sayisi,
kaynak sayisi seklindedir. Bu ¢alismada, turizm alaninda daha dnce
yapilmis olan bibliyometrik calismalarda en sik kullanilan ve gelecek-
teki arastirmalar igin yol gosterici niteliginin yuksek oldugu dustnulen
parametreler baz alinmistir. Arastirmanin kapsamina yalnizca ulusal
alanyazinda yayinlanmis makale ve tezler dahil edilmis olup bu durum
arastirmanin sinirliklarini olusturmaktadir. Bu nedenle, bundan sonraki
yapilacak calismalarda arastirmacilar uluslararasi ¢calismalari da aras-
tirma kapsamina dahil ederek benzer ya da farkli parametreler dogrul-
tusunda daha derinlemesine inceleme yapabilirler.

Ulasilan arastirmalarda drneklemin secildigi isletmelerin agirhkh ola-
rak 4 ve 5 yildizli oteller oldugu gérilmustur. Kiguk olgekli isletmele-
rin ise gogunlukla bolgede 4 ve 5 yildizli igsletmenin bulunmamasi ya
da yeterli sayida olmamasi nedeniyle secildigi gorilmektedir. Oysaki
kurumsallik anlayisinin daha dusuk oldugu ve etik disi davranislarin
daha sik gortlebilecegi kiiglk olgekli isletmelerde etik ile ilgili daha
cok arastirma yapilmalidir. Bu baglamda, arastirmacilarin gelecege yo-
nelik yapacaklari calismalarda, 6rneklem olarak kiicgik dlgekli isletme
calisanlari ve yoneticileri tercih edilebilir, ayrica kiiguk olcekli isletme-
ler ile buytk olgekli isletmelerin is etigine yaklasimlari kiyaslanabilir.
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Abstract

The communication activities of the institutions, especially the marketing commu-
nication consisting of advertising, public relations activities, personal sales and
sales development activities, play a decisive role in the decision-making processes
of consumers. Itis very important for organizations to identify the factors affecting
the purchasing behavior of the new consumer profile and to develop marketing
strategies accordingly in the modern consumer. The aim of this study is to examine
the effect of airline companies’ advertising campaigns on passenger purchasing
behavior. The effectiveness of the advertisements of the airline companies in the
decision-making process of airline ticket purchasing was measured by the survey
questions directed to the passengers of the two airlines operating in Turkey, trav-
eling from Istanbul Sabiha Gokgen Airport. “Factors Affecting Airline Preferences
Scale” improved by the researcher was used and the results were analyzed and it
was determined that advertising was effective on the purchasing decisions of the
passengers. It has been observed that the effect of these factors varies depending
on whether the airline is a full service provider or a low cost airline.

Keywords: Airline industry, airline advertising, purchasing behaviour, low cost
carrier (LCC), full service carrier (FSC)

0z

Kurumlarin iletisim ¢alismalari, 6zellikle reklam, halkla iliskiler faaliyetleri, kisisel
satis ve satis gelistirme faaliyetlerinden olusan pazarlama iletisimi, tiketicilerin
satin alma konusunda karar verme surecleri Gzerinde belirleyici bir rol oynamak-
tadir. Modern tiketim toplumunda, yeni tiketici profilinin satin alma davranislarini
etkileyen faktorleri tespit etmek ve bu dogrultuda pazarlama stratejileri gelistir-
mek kurumlar icin ¢cok 6nemlidir. Havayolu isletmelerinin reklam kampanyalarinin
yolcu satin alma davranigi tizerindeki etkili olup olmadiginin incelenmesi bu calis-
manin amacini olusturmaktadir. Havayolu isletmelerinin reklamlarinin ucak bileti
satin alma kararini verme siirecinde ne derece etkili oldugu Tirkiye'de faaliyet gos-
teren biri tam servis saglayici ve digeri ise diislik maliyetli olmak tizere iki havayo-
lu isletmesinin istanbul Sabiha Gékgen Havalimanindan seyahat eden yolcularina
yoneltilen anket sorulariyla dlgulmustur. Arastirmaci tarafindan gelistirilen “Hava-
yolu Tercihlerini Etkileyen Faktérler Olgegi” kullanilmis, elde edilen sonuglar analiz
edilerek, yolcularin satin alma kararlari Gzerinde reklamin etkili oldugu saptanmisg-
tir. Bu faktdrlerin etkisinin havayolunun tam servis saglayici veya dusiik maliyetli
havayolu olmasina gore degiskenlik gosterdigi gdzlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu sektord, havayolu reklamlari, satin alma karari, diisik
maliyetli havayolu (LCC), tam servis saglayici havayolu (FSC)
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Yogun rekabetin yasandigi havayolu sektoriinde isletmeler, tutarl, dengeli ve slrekli mesajlarla kendilerini hedef kitleye anlatmak, kimlikleri
hakkinda toplumda bir anlayis saglamak ve yaratmak istedikleri imaj konusunda bir algi olusturmak durumundadirlar.

Bilinglenen tiiketici yapisi ve yeni teknolojilerle satin alma kavraminin degismesi, kurumlarin bittnlesik pazarlama iletisimi disiplinine verdigi énemi
artirmig, yeni kosullara ayak uydurabilmek ve tiketicinin icinde bulundugu mesaj bombardimaninin igerisinde fark yaratmak, tutarli ve hedefe yonelik
iletilerle pazar payini artirabilmek ¢cok dnemli hale gelmistir. Tlketici egilimlerini ongdrmek, tiiketiciyi tanimak ve onu anlamak, tiiketicinin géziinde
fark yaratmak, tiketici ile yakin, gok yonli ve dinamik bir iletisim saglamak isletmelerin karliligi, biiyimeleri ve strdurdlebilirligi agisindan gereklidir.
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Kiresel ekonominin gelismesinde kitalari, Glkeleri birbirine baglayan
havayolu sektori kilit rol oynamakta, turizm, saglik, lojistik gibi birgok
sektorin blylmesine, kiltirlerin kaynasmasina, ulkelerin, bolgelerin
kalkinmasina ciddi katki saglamaktadir. insanlarin daha hizli ve kolay
seyahat edebilmeleri, diger ulasim sekillerine gore daha gevre dos-
tu olma ozelligi, sosyal ve ekonomik refah diizeyini artirmaya destek
olmasi gibi faktorler sektorlin gelismesini saglamistir. Diger yandan
havayolu sektoriindeki yogun rekabet, yliksek maliyetler, azalan kar
marijlari ve birim gelirler, ekonomik krizlerden de en ¢ok etkilenen sek-
torlerden biri olmasina neden olmustur.

Havayolu igletmeleri emniyet, zamaninda kalkis-varis, uygunluk (ha-
vaalani yakinlik veya koltuk rahathgi), stireklilik ve frekans sikhgi, ka-
bin hizmetleri, bilet-bagaj ve yer hizmetleri, ucak tipi, isletmenin imaji
ve yolcunun ihtiyaclari dogrultusunda sunulan hizmetler gibi Grinler
sunarken fiyat, tarife, konfor, internet sitesinin kullanim kolayhgi, mo-
bil site, gagri merkezleri, sik ugus programlari gibi Grin bilesenlerinin
planlamasini da rekabet stratejilerine gore yapmaktadir.

Havayolu sektoriinde yolcularin tercihini etkileyen faktorler agisindan
havayolu isletmelerinin, Dinyada ve Turkiye'de farkli is modellerini be-
nimsemelerinin de 6nemli oldugu bir gercektir. Buglin, distk maliyetli
tasiyicilar, tam hizmetin ylksek maliyet yapisindan dolayi, geleneksel
tam hizmet saglayan havayollari igin ciddi bir tehdit olusturmaktadir.
2001'den sonra havacilik endUstrisi terorizm, savas ve SARS gibi se-
beplerle sarsildigi zaman geleneksel havayollari adir kayiplar yasarken,
disiik maliyetli tasiyicilar genellikle karli kalmistir (Atalik ve Ozel, 2007).

Yolcularin satin alma kararlarini etkileyen faktorler agisindan itibar,
reklam, sik ugus programlari, hizmet kalitesi, fiyat ve dijital pazarlama
iletisimi ¢alismalarini igceren ve yazar tarafindan gelistirilen “Havayolu
Tercihlerini Etkileyen Faktérler Olgegi” ile havayolu isletmelerinin rek-
lamlarinin yolcularin bilet satin alma kararlari Gzerindeki etkisi biri tam
servis saglayici havayolu sirketi, biri de diislik biitgeli havayolu sirketi
olmak Uzere iki farkli modelde faaliyet gdsteren havayolu sirketi yolcu-
lari Gzerinden degerlendirilmistir. Havayolu sektoru farkli mecralarda
yayinladigi etki glict ve bitcgesi yliksek reklam kampanyalari ile yolcu-
nun tercihini belirleme konusunda gesitli stratejiler izlemektedir.

Kavramsal Cergeve

1960’h yillarin sonuna kadar pazarlama iletisimi yalnizca reklamla 6z-
des olarak kabul edilirken, bu yillardan sonra pazarlama iletisimi yo-
neticileri kurum ve kuruluslarin hedef kitlelere verdigi tim mesajlarin
butlnlesik olmasi gerektigini savunmustur. 1990°l1 yillarda bir kurumun
tim iletisim faaliyetlerinin etkililik ve verimliliginin artiriimasini amag-
layan tim ticari mesajlarinin entegre edildigi buttnlesik pazarlama ile-
tisimi kavrami ortaya konulmustur (Riel, 1995).

Halkla iligkiler ve pazarlama faaliyetlerinin ¢alisma alanlari itibariyle
Ust Uste geldidi ya da gatisma yasandigi noktalar kurumlarda en sik
rastlanan konulardandir. Pazarlama faaliyetlerinin altinda piyasa de-
gerlendirmeleri, misteri segmentasyonu, Urlin gelistirme, fiyatlama,
dagitim, hizmet sunma, satis glcd, satis promosyonu ve rln reklami
gibi faaliyetler yer alirken, halkla iliskiler alaninda kurumsal yayinlar,
etkinlikler, kriz yonetimi, toplumla iliskiler, kurumsal kimlik ve imaj yo-
netimi, medya iliskileri, lobicilik, kurumsal sosyal sorumluluk ¢calisma-
lari yer almaktadir.

Pazarlama ve halkla iliskiler (PR-public relations) faaliyetlerinin kesis-
tigi alanlari ise imaj dederlendirmesi, musteri tatmininin saglanmasi,
kurumsal itibar, medya stratejilerinin belirlenmesi, kurumsal reklam-
cilik ve ¢alisan tutumlari olarak ifade eden Cornelissen, tiim bu kesis-
me ve gorev alanlarinin ¢cakismasi hususlarinda pazarlama ve halkla
iliskiler departmanlarinin bitinlesik bir yonetim iletisimi ve bitinlesik
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pazarlama iletisimi sayesinde ¢ozilebilecegini savunmaktadir (Corne-
lissen, 2004).

insanlari géniillii olarak belirli bir davranista bulunmaya ikna etmek,
belirli bir distinceye yoneltmek, dikkatlerini bir Grline, hizmete, fikir ya
da kurulusa ¢cekmeye ¢alismak, onunla ilgili bilgi vermek, ona iliskin
goris ve tutumlarini degistirmelerini veya benimsemelerini saglamak
amaclyla olusturulan, iletisim aracglarindan yer ya da sire satin almak
yoluyla sergilenen, bir tcret karsihginda olusturuldugu belli olan du-
yurular reklam olarak tanimlanmaktadir. Belirli bir siire yayinlanmak
lzere, ayni strateji dogrultusunda hazirlanan ve ayni fikri paylasan,
icerik ve bicim ydnlnden birbiriyle baglantili bir dizi reklamdan olusan
kampanyalar satis artirma amagli olabilmektedir (Gllsoy, 1999).

Reklam kampanyalarinin basariya ulasabilmesi igin yaratici konumlan-
dirma stratejileri belirlenmesi gerekmektedir. Bu asamada rakiplerin
tanimlanmasi, rakiplerin nasil algilandiginin ve degerlendirildiginin
belirlenmesi, konumlarinin saptanmasi, tiiketicinin incelenmesi, uygun
konumun belirlenmesi, belirlenen konumun tiketici tarafindan nasil
algilandiginin izlenmesi énemlidir. Pazarlama planina uygun ve uygu-
lanmasi kolay bir strateji ile belirlenen hedef kitleye karsi amaclarla
hareket edilen, tiiketiciye anlamli vaatler sunan, rakiplerden farklilasi-
lan ileriye yonelik strekli glincellenen stratejilerle olusturulan reklam
kampanyalari tiiketicinin zihninde olumlu bir imaj olusturacaktir. Mal
veya hizmetin konumlandiriimasinda, trlin 6zellikleri ve tlketici yara-
ri yaklagimi, fiyat ve kalite yaklasimi, Grtin-kullanici iligkisi yaklasimi,
urtn sinif yaklasimi, kilturel simgeler yaklasimi, rakip yaklasimi gibi
unsurlar reklam kampanyalarinin hazirlanmasinda dikkate alinan fak-
torlerdendir (Kocabas ve Elden, 1997).

Havayolu isletmelerinin reklamlari da kurumsal imaj ve marka degerinin
artirlmasina yonelik olup, kisa vadeli amaglar dogrultusunda yapilan
reklamlar, yeni rotalar, indirimler, sik ugus puanlari, yeni ugak modelleri
ile ilgili bilgileri icermektedir. Havayolu personeli de yapilan reklamlar-
daki giler ylzl(, sorun ¢ozen personel imajindan olumlu etkilenmekte,
ayni davraniglari gostermeye 6zendirilmektedir. Reklamin pazara yeni
giren bir Uriin hakkinda, fiyat degisiklikleri, yanlis izlenimleri diizeltme,
alicinin korkularini azaltma, imaj olusturma gibi alanlarda bilgilendirici
amaglari oldugu gibi, musteriyi satin almaya yéneltme, misteri algisini
etkileme, marka tercihi yaratma gibi ikna edici amaglari ve tiketiciye
urdnle ilgili bilgileri stirekli hatirlatma gibi amaglari bulunmaktadir. Bu
amaglara yonelik reklam planinin olusturulmasi, ajans secimi, medya
segimi, yaratici stratejilerin gelistiriimesi ve reklamin hedeflere ulasip
ulagsmadiginin izlenmesi gereklidir (Eser, 2016).

GlUnumuzde havayolu isletmeleri tek bir reklam ajansiyla degil, birgok
alanda farkli reklam ajanslariyla calismaktadir. Ornegin, Pegasus Ha-
vayollari kreatif ajans olarak Rafineri ile galisirken, sosyal medya igin
global gliciinden de faydalandiklari 4129 ile, performans pazarlamasi
icin Hype Ajansla, hem konvansiyonel hem de rezervasyonlu medya
satin almalariigin de Vizeum Karat ile calismaktadir (Pegasus Havayol-
lari Marka ve Segment Pazarlama Muduru Elif Yalt Baseski ile 2.5.2019
tarihli kisisel goriisme).

THY, markasinin global ve yerel iletisiminde dijital ajans olarak Wanda
Digital'i, sosyal medya konkurunda Tribal Worldwide istanbul’u, reklam
ajansi olarak Publicis istanbul'u, medya konkurunda yerel operasyon-
larla ilgili Native Media'y1 ve Skala Medya'yl, global medya ¢alismala-
rindan sorumlu ajans olarak ise Peeople Initiative'i tercih etmistir (Me-
diacat, 2018). Bugiine kadar yaptidi ¢ok sayida dikkat cekici reklam
calismasinda Alametifarika, Lowe istanbul, M&C Saatchi, TBWA istan-
bul, Crispin Porter + Bogusky, Art Grup gibi Gnll ajanslarla calisma-
lar yUritmustir (Anadolu Ajansi, 2013; Hirriyet, 2007; Hurriyet, 2013;
M&C Saatchi, 2017; Mediacat, 2018; Mullenlowe istanbul, 2021).
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Havayolu sektoriinde yolcu olarak adlandirilan tiketicinin davraniglari-
ni etkileyen unsurlar tzerinde durulmasinda yarar bulunmaktadir.

Tuketici davranisini olusturan faktorler kisisel faktorler, psikolojik fak-
torler, kultlrel faktorler ve sosyal faktorler olarak dort grupta incele-
nebilir. Kisisel faktorler; yas, cinsiyet, meslek, egitim seviyesi, medeni
hal ve gelir dizeyidir. Tiketicinin satin alma kararini etkileyen psikolojik
faktorler ne derece motive olundugu, algilama bigimi, 6grenme, inang
ve tutumlar, kiltlrel faktorler; alt kiltlr ve sosyal siniftir (Altinok, 2015).

Tuketicinin satin alma kararini etkileyen sosyal faktorler ise aile, re-
ferans gruplari, roller ve statilerdir. Ailenin otorite yapisi, birey sayisi,
yasadigi yer, ¢alisan fert sayisi, ekonomik bagimlilik diizeyi gibi bircok
faktor tiketicinin satin alma kararini etkiler. Bireylerin grup davranisi
benimsemelerine bagli olarak gelisen referans grup 6rnek alma da yine
tiketici tercihlerini belirlemede etkili sosyal faktorlerdendir. Grup dav-
raniginin temelini 6rnek alma olusturdugundan referans grubu olustu-
ran yliz ylze iligkide olunan is arkadasl, komsu, arkadas ya da uzaktan
taninan kisiler (sporcu, oyuncu, sarkici vb.) yalnizca tiiketim degil bir-
¢ok davranisin belirleyicisi durumunda olabilmektedir. Bireyin sosyal
yasamda takindigi ok gesitli roller ve statlstu yine tiketim tercihlerini
belirler (Durmaz ve Bahar, 2011).

Tuketici davranisini etkileyen unsurlardan biri de algilamadir. Reklamci
tiketiciyi reklamiizlemeye ve verilen mesaji almaya ikna etmekigin ya-
ratici stratejiler gelistirmeye ¢alisir. Reklamin algilanmasinda reklamin
seyredilmeden baska kanala gegilmesini ifade eden zapping, reklamin
hizla gegilmesi anlamina gelen zipping ve reklamin sesinin kisiimasini
belirten muting kavramlari oldukca 6nemlidir. Uriin imajinda ise farkli
markalarin bagka boyutlarda tiiketicinin zihninde sahip oldugu imaji
grafik haline getiren algi haritalari yer bulur. Fiyata yonelik algida ger-
cek fiyatin yaninda tiiketiciye gore “dogru fiyatin” ne olduguna iliskin
beklentiler de 8nemli satin alma kriterlerindendir. Ulke imaji ve kurum
imaji da algiy1 oldukga etkileyen ve pazarlamacilarin izerinde yogun
olarak calistiklari kriterlerdir (Odabasi ve Baris, 2002).

Etkin bir reklam iletisi icin gosterilen biitlin cabalarin temelinde tiike-
tici beyni ve tiketici zihni yer almaktadir. Reklam iletisiminde mesaj,
renkler, gizgiler, acl, kamera, 151k, kurgu efektleri gibi unsurlar ve rek-
lamda kullanilan kisi ((inli kisi ya da kadin/erkek) ve reklam metni gibi
gosterge ve imajlar araciliiyla anlam yaratimini saglar. Bilgi ve hayal
glclinden olusan yaraticiligin temeli olusturdugu reklam iletileri hem
mantiga hem de duyguya seslenmekte, yalin, agik tasarimlarda tiiketi-
ciyi ikna etmek ve sonucunda satin alma kararini aldirmaya yoneliktir
(Kiglikerdogan, 2009).

Havayolu sektoriinde tiketici konumunda olan yolcularin satin alma
kararlarini etkileyen faktorleri arastirmaya yonelik ¢alismalara bakildi-
ginda, Mikulic ve Prebesac (2011)'In kismi en kicik kareler (partial le-
ast squares approach (PLS)) metodu kullanarak dislik biitge tatillerini
tercih eden havayolu yolcularinin tercihlerini fiyat harici hangi servis
kalitesi unsurlarinin belirledigini ortaya koymaya calismislardir.

Yolcularin havayolu tercih etmenin otesinde kimi zaman da ulasim
kolayhgi agisindan &zellikle havalimani tercih etme yoniinde tercih
gosterdiklerini ortaya koyan galigsmalar da mevcuttur (Ashford & Benc-
heman, 1987; Harvey, 1987; Skinner, 1976). Ancak yine bu tercihin lize-
rinde hizmet kalitesinin etkisini 6lgmek tzere yapilan calismada Hess
ve Polak (2006) sik ugus programi, ucak modeli, bilet fiyatlari vb. un-
surlari degerlendirmistir.

Milioti ve ark. (2015) tarafindan 853 yolcunun havayolu tercihlerinin
belirleyicilerini ortaya koymak Ulizere yapilan calismada belirlenen dort
faktorden (bilet fiyatlari, glivenlik, marka givenilirligi, yardimsever ¢a-
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lisanlar) 6zellikle ikisinin (bilet fiyatlari ve glivenlik) en 6nemli unsurlar
oldugu ortaya konulmustur.

Al-Rafaie ve ark. (2014) yolcu memnuniyeti ve sadakati tizerine yaptik-
lari galismada hizmet kalitesi, misteri sikayeti giderme, deger, imaj ve
fiyat bagimsiz degiskenlerinin etkisini ortaya koymaya caligmiglardir.
Calismada ii¢ ayri model olusturmuslardir. ilk modelde ugak ici hizmet-
ler, ugus bulunurlugu, rezervasyon, bilet satis, havalimani hizmetleri,
calisan hizmetleri, web sitesi ve e-hizmetlerin yolcu memnuniyeti ve
sadakati Uizerine etkisi incelenmistir. ikinci modelde hizmet aksaklig
telafisi, fiyat ve imajin misteri memnuniyeti ve davranissal sadakat
tizerine etkisi incelenmektedir. Uglincli model ise ucak ici hizmetler,
ucus bulunurlugu, rezervasyon, bilet satis, havalimani hizmetleri ve
calisan hizmetlerinin misteri memnuniyeti ve bilissel sadakate etki-
si incelenmektedir. Bu modeller tim bu degiskenlerin davranigsal ve
tutumsal boyutta misteri sadakatini etkiledigini ortaya koymaktadir.

Reklam tlketicinin tercihine direkt etki saglamakta olup, reklami olan
firmalar olmayan firmalara oranla daha tercih edilir durumdadir. Tiike-
ticide ihtiyag, moda olusturarak tuketimi ihtiyac fazlasi olarak tetikle-
mektedir. Reklami yapilan Uriin ya da hizmet ne olursa olsun, eger dog-
ru yapilirsa (iriin ya da hizmete deger katar (Ozkundakgi, 2010: 109).
Reklamin tiketici bilissel stirecindeki etkisi yani Aad (Attitudes toward
an Ad) iki yénlii bir model ile aciklanabilmektedir. iyi bir reklama karsi
iyi hisler duyan bir tiiketici reklami taklit etme yénlne gidebilir (Teng
ve ark., 2011).

BUtln pazarlama enstrimanlarinin arasinda reklamlarin hedef kit-
le Uzerinde lider bir glici bulunmaktadir. Markanin insa edilmesinde,
farkindalik yaratmada, bilgi saglama konusunda, satiglari artirmada ve
pazarin genisletiimesinde anahtar konumda olan reklamlarin havayo-
lu isletmeleri tarafindan uygulamalari ile ilgili 6rnekler vermek yerinde
olacaktir. Turk Hava Yollar’'nin taninmis kisiler ve diinya starlarini ko-
nuk ettigi reklamlar arasinda bulunan Kevin Costner (Youtube, 2012)
ve Dr. Mehmet Oz (Youtube, 2018)’iin yer aldi§i reklamlar tGiriin-kullanic
iliskisi baglaminda irlin ya da hizmetin GnlU bir kisi ile 6zdeslestirilerek
glclU bir imaj kazandirma amacini giiden bir pazarlama iletisimi yakla-
simidir. 2016 yilinda bir Hollywood filmine sponsor olan ilk Tirk marka-
si olma sifatiyla (Turkiyeturizm, 2016) “Batman vs Superman: Adaletin
Safagi” filmine resmi sponsor olarak filmin yapilmasina finansal des-
tek saglanarak bir ¢esit bilingalti kurgu denilebilecek yontemlerle son
derece etkili sonuclar elde edilebilmektedir.

Dinyanin en iyi havayolu isletmelerinden 10 tanesinin secilerek rek-
lam filmlerinde kullanilan arketipler araciligiyla marka kisiliklerinin
olusturulmasini kapsayan calismada elde edilen sonuglara gore Qatar
Havayollari yardimsever; Singapore Havayollari asik ve yaratici, Asia-
na Havayollari sihirbaz, yaratici ve kasif; Cathay Havayollari soytari ve
masum; Thai Havayollari yardimsever; Etihad Havayollari soytari; Air
New Zeland soytari, yardimsever ve yaratici, Qantas Havayollari bilge
ve kral; THY bilge ve yaratici; Emirates Havayollar kasif ve siradana-
dam kisilik arketiplerini kullanmiglardir. Bu reklamlardaki marka kisilik
arketiplerinden bilge arketipi uzmanlk ve tecriibe; yardimsever arketi-
pi gllerytz, anlayishlik ve sefkat; sihirbaz arketipi mucizevi konfor ve
hizmet; asik arketipi romantizm; kasif arketipi farkli kulturler; yaratici
arketipi ilham ve sanatsal dgeler; masum arketipi ise gocuk goruntu-
slint ifade etmektedir (Yakin, 2013).

Gunumuzde reklamcilikla ilgili en temel inanislar bile artik sorgulanma-
ya baslamistir. Bunun sebebi, reklamin nasil isledigdi, geleneksel reklam
arastirmalarinin hala gecerli olup olmadigi ve iletisimcilerin sezgilerine
daha ¢ok glivenilip glivenilemeyecegi gibi sorulardir. Reklamcilarin gok
glclu ve iyi sekillendirilmis bir felsefeye ihtiyaclari vardir. Tiketicinin
davranigini degistirebilmek igin ilk dnce tiketicinin tavrini degistirmek
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yetmez. Tavirlar davranislarin nedeni degil, daha ¢ok sonucudur. Rek-
lam tiiketici davranisindaki bir degisikligin hemen akabinde yeni bir ta-
vir seklini destekleyerek hayati bir rol oynamaktadir. Reklamcilikla ilgili
yapilan arastirmalar saptanabilen tavir degisikliklerinin satin almadan
once degil, sonra meydana geldigini ortaya koymaktadir (Aitchison,
2006).

Reklam iletisinin akilda kalici, ikna etmeye yonelik ve bilgi verici olmak
Uzere bazi islevleri bulunmaktadir. Reklamin tirtne gore hazirlanan
ileti, etki yaratmali, giinimiiz degisim ve dénlslimine ayak uydurmali
ve hedef kitleyi cekecek, dikkatini ayakta tutacak sekilde tasarlanma-
lidir. Reklamlarda kullanilan gostergeler ve simgeler araciligiyla birey,
tiketime yoneltilir. Ayni sekilde tiiketici agisindan da karar verme asa-
masinda reklama basvurmak vazgecilmez olmustur. Tiketici pazardaki
binlerce Urlin arasindan kendine uygun olani segerken reklamdan fay-
dalanmaktadir. Bilgilendirici, eglendirici, gliduleyici iletisim slrecinde
geri bildirimin de yer aldidi iki yonlu reklam iletisiminden soz edilebilir
(Kuiglikerdogan, 2009).

Aktepe ve Sahbaz (2010), havayolu isletmelerinin marka degerleri ile
tercih edilmeleri arasinda iligkiyi ortaya koymak lizere bes buyik hava-
yolu isletmesi Uzerinde yaptiklari calismada tuketicinin ilk aklina gelen
havayolu isletmesinin THY, ikincinin Pegasus Havayollari oldugunu or-
taya koymuslardir. Pazarlama faaliyetleri bakimindan “goris ve sika-
yetlerin dikkate alinmas1”, “internetin kullanimi (rezervasyon, bilet alimi
vb.)", “reklam kampanyalari”, “tamamlayici ulagtirma hizmetinin varligi”
degiskenleri arasinda “reklam kampanyalari” ve “rezervasyon, bilet ali-
mi vb. islemlerde internetin kullanimi” 6nemli bulunmustur.

Havayolu ¢aligmalariyla iliskilendirilebilecek bir diger calisma Chang’in
(2017) Tayvan'da bir seyahat fuarinda 421 geri donis aldidi katilimci
tzerinde yaptigi galismadir. Calismanin bulgularinin yorumlanmasinda
turizm sektorindn sirekli artan musteri talebine uygun Urtn ve hiz-
metleri gelistirmesi gerektidi ve satis promosyonlari yaparak muste-
rinin markaya duydugu givenin arttirilmasi gerektigi yer almaktadir.
Satis promosyonlari tiiketicinin turizm Griin ve hizmetlerine iligkin bil-
gisinin arttiriimasini kapsamalidir. Boylece hem miusteri ile Uriin ara-
sinda bag kurulmus olur, hem de kurumsal itibar artar. Ayrica optimal
seviyede turizm pazarlamasi igin Gizerinde durulmasi gereken konular
gorsel reklamlar, internet paylasimlari, online magazalar ve veri tabanli
pazarlamadir.

Yolcu siniflandirmalarinda su ana kadar literatiirde gok cesitli dlgutler
kullanilmistir. Odeme ydntemi (kendisi ya da calistigi kurum), yolculuk
amaci (ani is gezileri, konferans, seminer gibi dnceden belirlenen is
gezileri, tatil amagli geziler), parasal boyutu, seyahat sikhgi (yilda en az
dort kez tatile gikanlar, her ay gidenler vb.), yolculuga karar veren (ken-
disi, diger bir aile ferdi, arkadasi vb.) bu dl¢itlerden sadece birkagidir
(van Eggermond, 2007).

Asil amaci yolculuk olan yolcularin, yolculuk alt amaglari ve bu amagla-
rina yonelik kullandiklari araglar Tablo 1'de sunulmaktadir:

Joppien'den esinlenerek (2003) havayollari siniflandirmasi yapan van
Eggermond’a gore (2007) havayollari su 6zelliklere gore ayrihir:
. Boyut: uzun mesafe uguslari olanlar, kisa mesafe uguslari olanlar,
kargo ucuslari olanlar vb.
Sahiplik: devlet, 6zel ya da kamu
Yasal statd: tarifeli, tarifesiz, charter, bir noktadan diger noktaya
ucus yapan havayolu sirketleri
Miilkiyet: ulusal, uluslararasi
Hizmet alani: yolcu tasimacihgi, kargo tasimaciligi, hem yolcu hem
kargo tagimacihgi
Ag yapisi: Gok Usld, tek Usli vb.
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Tablo 1

Havayolu Yolcularinin Alt Amacglari ve Bu Amaglara Yéonelik
Kullandiklari Araglar

Alt amag Arag

islem maliyetini azaltmak

Yolculuk suresini
kisaltmak

Rahathgr maksimize
etmek

Maliyeti azaltmak

Yolculuk planindan
sapmamak

Dogru bilgi sunan portallari segmek
En kisa slren rotayi belirlemek

En yakin ve ¢ikis stresi en kisa olan
havalimanini segmek

Kalite standartlar yliksek ugak

Kalite standartlari yliksek havalimani
En ucuz rotayi belirlemek

En disuk maliyetli havalimanini
secmek

istenen varis zamanina uygun ugus
planini segmek

Kaynak: van Eggermond, 2007: 16.

Tablo 2

Havayollarinin Alt Amaglari ve Bu Amagclara Yonelik Kullandiklari
Araclar

Alt amag Arag

islem maliyetini azaltmak

Havalimani maliyetini
azaltmak

Ugus maliyetini azaltmak

Bilet gelirlerini arttirmak

Yolcu hacmini arttirmak

Fayday! arttirmak

Doluluk oranini arttirmak

Uclincii taraflara 6denen komisyonlari
azaltmak

Daha ucuz havalimanlari agmak

Sezon disl uguslar sunarak maliyet
azaltmak

Havalimani servis seviyesini azaltmak
Ugak ici servis seviyesini azaltmak

Optimal yolcu oturma kapasitesi
olusturmak

Gelir ydnetimi sistemleri olusturmak
Pazarlama

Pazarda gorunirltgl arttirmak
Guzergah arttirmak

Franchising ile network arttirmak
Sirket satin almalari yapmak
Bakim-onarim suresini azaltmak
Ortaklik aglarini genisletmek

Ugus miurettebatini en verimli bicimde
kullanmak

Kaynak: van Eggermond, 2007: 22.

Organizasyonel yapi: saf havayolu, sanal havayolu (kendi adi altin-
da farkli havayollari olan)

Marka: kendi markasini kullanan, franchising veren

Hizmet dlizeyi: tam servis, indirimli

Ortaklik diizeyi: Ortaklik lideri, ortaklik Gyesi vb.
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B?’It::ac;(l:(:am Grubunu Olusturan Havayolu Yolcularinin Demografik Ozelliklerine iliskin Frekans ve Yiizde Dagilimlari
THY (n=267) Pegasus (n=232) Genel (n=499)
Degisken Grup f % f % f %
Cinsiyet Kadin 131 491 132 56,9 263 52,7
Erkek 128 479 97 41,8 225 451
Cevapsiz 8 3,0 3 1,3 11 2,2
Yas 20 ve alti 26 97 32 13,8 58 11,6
21-30 104 39,0 99 427 203 40,7
31-40 79 29,6 40 17,2 119 23,8
41-50 32 12,0 34 14,7 66 13,2
51-60 14 5,2 14 6,0 28 5,6
61 ve Ustu 4 15 9 39 13 2,6
Cevapsiz 8 3,0 4 17 12 2,4
E§itim ilk/Ortaokul mezunu 15 5,6 11 47 26 5,2
Lise mezunu 36 13,5 45 19,4 81 16,2
Lisans mezunu 134 50,2 123 53,0 257 51,5
Lisansistli mezunu 74 27,7 47 20,3 121 24,2
Cevapsiz 8 3,0 6 2,6 14 2,8
Gelir 3.000 TL ve alti 45 16,9 64 27,6 109 21,8
3.001-5.000TL 69 25,8 54 23,3 123 24,6
5.001 - 10.000 TL 72 270 54 23,3 126 25,3
10.001 - 20.000 TL 36 13,5 22 9,5 58 11,6
20.001 TL ve alti 17 6,4 11 4.7 28 5,6
Cevapsiz 28 10,5 27 11,6 55 11,0
Meslek Ogrenci 45 16,9 53 22,8 98 19,6
Devlet memuru 39 14,6 33 14,2 72 14,4
Ozel sektdr calisani 110 41,2 71 30,6 181 36,3
Emekli 8 3,0 17 73 25 5,0
Serbest meslek sahibi 21 79 19 8,2 40 8,0
Galismiyor 14 5,2 11 4,7 25 5,0
Diger 22 8,2 25 10,8 47 9.4
Cevapsiz 8 3,0 3 13 11 2,2

Hangi siniflandirmada olursa olsun asil amaci kar maksimizasyonu
olan havayollarinin bu amaca ydnelik ¢esitli alt amaclari ve bu amacla-
rina yonelik kullandiklari araglar Tablo 2'de sunulmaktadir:

Yolcular ve havayolu isletmelerinin amaclari ve bu amaglara yonelik
kullandiklari araglardan biri olan reklamin etkisini incelemek bu calis-
manin ortaya ¢ikmasinda etkili olan en temel unsurdur.

Yontem

Bilimsel agidan mevcut havayolu ¢alismalarina katkida bulunmak, ha-
vayollarinin reklam c¢aligmalarinin rollini ortaya koymak; sektorel agi-
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dan ise havayollarinin glincel konularina temas etmek, havayollarinin
ilgili aktorlerinde konuya iliskin farkindalik yaratmak ve havayolu islet-
melerine yolcu satin alma tercihleri konusunda daha sonra pazarlama
faaliyetlerinde kullanabilecekleri veri sunmak amaclanmaktadir. Bu
baglamda, havayolu isletmelerinin reklam kampanyalarinin yolcu satin
alma davranigi Gizerinde etkili olup olmadigi incelenmistir. Arastirmanin
hipotezi “Havayolu isletmelerinin reklam ¢alismalari yolcularin bilet sa-
tin alma karari tzerinde etkilidir” olarak belirlenmistir.

Galismada nicel arastirma yontemi tercih edilmis olup, veri toplama
aracl olarak anket kullaniimistir. Tirkiye'nin en fazla yolcu trafigine sa-
hip 2. havalimani olan Sabiha Gokgen Havalimanindan Haziran-Agus-
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Tablo 4
Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktérler Olgegi Maddelerine fliskin Déndiirilmiis Faktér Matrisi

Faktorler
Bilesen 1 2 3 4 5 6 7

03. Sosyal medyadaki olumlu ve olumsuz yolcu yorumlari bilet satin alma tercihimi etkiler. 813

27. Sosyal medya paylasimlarinda yolcu sikayet, istek ve dnerilerine yapilan geri donusler ,808
beni olumlu etkiler.

16. Bu havayolunun Instagram paylasimlari bilet satin alma tercihimi etkiler. 762
35. Havayollarinin YouTube paylasimlari, tercihimde etkilidir. 739
24. Bu havayolundan gelen e-postalar bilet satin alma tercihimi etkiler. 736

20. Biletimi almadan 6nce havayollari ile ilgili blog, seyahat siteleri, sozlik siteleri vb. sitele- 614
rden bilgi alirim.

06. Bu havayolunun web-sitesi bilet satin alma tercihimi etkiledi. ,603
09. Bu havayolunun web-sitesi kullanici dostu, anlasilir ve islem yapmasi kolay bir sitedir. 462
13. Havayollarindan gelen e-postalar beni rahatsiz etmektedir. 404
29. Bu havayolunun Twitter paylasimlari bilet satin alma tercihimi etkiler. ,401
31. Mobil uygulama, bilet satin alma tercihimi etkiler. 395
15. Bu havayolunun Facebook paylasimlari bilet satin alma tercihimi etkiler. 378
21. Sosyal medya hesaplarindaki yolcu yorumlarini faydal buluyorum. 370

30. Bu havayolunun mobil uygulamasi kullanici dostu, anlasilir ve islem yapmasi kolay bir ,356
uygulamadir.

19. Ugakta yiyecek-igecek servisi havayolu tercihimde etkilidir. 795

32.Zamaninda kalkis ve varis havayolu tercihimde etkilidir. 776

12. Check-in, boarding ve bagaj islemleri havayolu tercihimde etkilidir. 767

08. Kabin gorevlilerinin tutumu havayolu tercihimde etkilidir. ,730

04. Ugus ici eglence hizmeti havayolu tercihimde etkilidir. ,598

17. Biletini satin aldigim havayolu kaliteli hizmet sunmaktadir. 452

34. Ucakta baglanabilirlik hizmeti (wi-fi) havayolu tercihimde etkilidir. 445

26. Bilet fiyatlari havayolu tercihimde etkilidir. ,692

14. Biletini satin aldigim havayolunun fiyatlari uygundur. ,680

07. Bu havayolunun bilet fiyatlari genel olarak uygundur. ,618

22. Bu ucgak biletinin fiyati benim i¢in uygundur. ,596

36. Bu havayoluna sempati duyuyorum. 749

37. Bu havayolundan yine bilet almak isterim. ,656

25. Gelecekte tekrar bu havayolunu tercih edebilirim. ,681

33. Bu havayolunun duzenli bir mUsterisiyim. ,546

18. Sik ugus programindan faydalaniyorum. ,868

10. Sik ugus programi(puan kazandiran) bu havayolu sirketini tercih etmemde etkili oldu. ,856

28. Sik ugus programinin sundugu avantajlar bence oldukga degerlidir. 783

11. Bu havayolunun reklamlari ilgimi gekiyor. ,706
02. Bu havayolunun reklamlari bilet satin alma tercihimde etkili oldu. ,694
05. Bu havayolunun reklamlarini etkileyici buluyorum. 452
23. Bu havayolunun itibarinin iyi oldugunu distntyorum. 730
01. Bu havayolu hakkinda genelde iyi seyler duyuyorum. ,517

Analiz Metodu: Temel Bilesenler Analizi
Dondirme Metodu: Varimax with Kaiser Normalization.
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Bagimsiz Degisken:

Bagimh Degisken: Satin alma

Reklam
(X)

Sekil 1 )
Reklam Kampanyalarinin Bilet Satin Alima Karar1 Uzerindeki Etkisi

\

karari
()

tos 2019 doneminde seyahat eden i¢ ve dis hat yolculari arastirmanin
evreni olarak belirlenmistir.

Ana kitlenin ¢ok genis olmasi nedeniyle drneklem seciminde amaglh
ornekleme yontemiyle Turkiye'de havayolu sektorinin lokomotif fir-
malarindan olan bir tam servis saglayici sirket-FSC (Tirk Hava Yollari)
ve bir dislik maliyetli tasiyici-LCC (Pegasus Havayollari) havayolu is-
letmesi segilmis ve basit tesadiifi 6rnekleme yontemiyle toplamda 499
yolcuya anket uygulanmistir.

Calismaya katilan bireylerin %53,5'i (267) THY ve %46,5'i (232) Pegasus
Havayolunun yolcusudur. Orneklem grubunu olusturan havayolu yolcu-
larinin Tablo 3'te de detaylari gorildigu lzere yarisina yakini, %52,7 ile
kadin olup en blytk yas gruplar %40,7 ile 21-30, %23,8 ile 31-40 ve %13,2
ile 41-50 yasidir. Yolcularin buyuk bolimu, %51,5 ile lisans mezunuyken
en klcguk egitim grubunu %5,2 ile ilk/ortaokul mezunlari olusturmak-
tadir. Yolcularin gelir durumuna bakildiginda, en biylk grubu %25,3 ile
aylik geliri 5.001-10.000 TL arasinda olanlarin, en kiguk grubu ise %5,6
ile geliri 20.001 TL ve stl olanlarin olusturdugu ve yolcularin %36,3'niin
zel sektor calisani oldugu gériilmektedir. Ozel sektér calisanlarini %19,6
ile 6grenciler ve %14,4 ile devlet memurlari takip etmektedir.

Havayolu yolcularindan, arastirmaci tarafindan gelistirilen Havayolu
Tercihlerini Etkileyen Faktérler Olcedi ile toplanan verilerin timii SPSS
24.0 for Windows programina aktariimis ve istatistiksel analizler ya-
pimistir.

Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktérler Olgegi ile pilot calismaya ka-
tilan havayolu yolcularindan toplanan verilerin faktor analizi igin uy-
gunlugu Kaiser-Meyer-0lkin (KMO) katsayisi ve Barlett Sphericity Testi
ile incelenmistir. Yapilan Kaiser Meyer Olkin (KMO) testi, dlgegin faktor
analizi igin uygun oldugunu ve degiskenler arasindaki iliskinin yeterli
diizeyde sayilacagini gdstermektedir [KMO =,894; X2 = 10961,781; sd =
666 ve p <,001]. KMO degeri ,80'nin tizerinde oldugundan orneklemin
faktor analizi icin yeterlik dizeyinin iyi oldugu ve Bartlett Kiresellik
Testi degeri p < ,001 oldugundan, Havayolu Tercihlerini Etkileyen Fak-
torler Olceginin ifadeleri/maddeleri arasindaki iliskinin anlamli ve ye-
terli diizeyde oldugu gorilmustdr.

Pilot calisma sonrasi elde edilen Havayolu Tercihlerini Etkileyen Fak-
térler Olgeginin boyutlarina ait maddelerin aldigi faktér yikleri ilk fak-
torde ,356 ile ,813 arasinda, ikinci faktorde ,445 ile ,795, lglinci fak-
torde ,596 ile ,692 arasinda, dordincl faktorde ,546 ile ,749, besinci
faktorde ,783 ile ,868 arasinda, altinci faktorde ,452 ile ,706 arasinda
ve yedinci faktorde ,517 ile ,730 arasinda bulunmustur. Faktor yiklerine
gdre madde kalitesi incelendiginde yedi maddenin madde kalitesi ‘orta’
digerlerinin ise ‘iyi’ ile ‘mikemmel’ arasinda oldugu anlasiimaktadir.

Toplanan verilerin hata ve noksanliklari olup olmadigi, belirlenen sinir-
lar icinde olup olmadiklari kontrol edilmistir. Kullanilacak istatistiki tek-
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niklerin secimi 6ncesi (parametrik veya non-parametrik mi olacaginin
belirlenmesi) Kolmogorov-Smirnov (K-S) ve Shapiro-Wilk testleriyle veri
gruplarinin normallik dagihmlari kontrol edilmistir. Arastirmaya katilan
havayolu yolcularinin, cinsiyeti, kullandiklari havayolu isletmesi, yas ve
gelir diizeyi degiskenlerinin Olgek alt boyut puanlari tizerindeki dagilim-
lari normallik gosterirken (p > ,05), yolcularin, egitim diizeyi ve meslek
degiskenlerinin ise olgek alt boyut puanlari Gzerindeki dagiliminin nor-
mallik gostermedigi (p < ,05) gorlilmistir. Bu nedenle havayolu yolcula-
rinin cinsiyet, kullandiklari havayolu isletmesi, yas ve gelir durumlarina
bagli olarak dlcek boyutlarina iliskin algi diizeylerinde fark olup olmadigi
parametrik, egitim diizeyi ve meslek durumlarina gore fark olup olmadi-
gini gérmek lizere non-parametrik test teknikleri secilmistir.

Bulgular

Reklam kampanyalarinin yolcunun bilet satin alma karari lizerinde po-
zitif etkisi oldugu hipotezinden hareketle ortaya konulan galismada,
yolcularin, havayolu reklamlarina iligkin algilari ile satin alma kararlari
arasinda pozitif yonde ve ‘orta’ derecede bir iliski (r Reklam*Satin alma
karari = ,468) bulundugu degerlendirilmistir.

Arastirmanin modeline bagl olarak, reklam kampanyalarinin yolcularin
bilet satin alma karari tizerinde pozitif etkisi olup olmadidi basit dog-
rusal regresyon testi ile incelenmistir (Sekil 1).

ANOVA testi, reklam kampanyalarinin, yolcularin bilet satin alma karar-
larini anlamh bir sekilde yordamada kullanilabilecegini gdstermektedir
(F=139,03; p <,001). Tablo 5'te gorilen regresyon analizi havayolu rek-
lam kampanyalarinin, yolcularin bilet satin alma karari Gzerinde pozitif
yonde etkisi oldugunu gostermistir (Beta = ,47; p < ,001).

Havayolu yolcularinin, bilet satin alma kararinin, yapilan reklam kampan-
yalariile agiklanma derecesi olan R? de@eri,216 olarak bulunmustur. Yani,
yapllan reklam kampanyalari, yolcularin bilet satin alma kararini %21,6
oraninda agiklamaktadir (p < ,001 anlamlilik seviyesinde). Bu nedenle,
bulgular birlikte degerlendirildiginde hipotezin dogrulandigi gortlmek-
tedir. Bunun sonucu olarak, Sekil 2'de goruldigi gibi yapilan reklam
kampanyalarinin yolcularin bilet satin alma karari Uzerindeki etkisine
iliskin su esitlik yazilabilir: Bilet satin alma karari=2,25+,40*Reklam

THY ve Pegasus Hava Yolu yolcularinin reklama iliskin algi dizeylerinin
satin alma karari Uizerindeki etkilerine ayrica bakildiginda, her iki hava
yolu yolculari i¢in de etkinin pozitif yonde oldugu gorilmektedir. Etki
dizeylerine bakildiginda; THY yolculari igin etki oranin (agiklanan var-
yansin) %23,3 (R?=,233) ve Pegasus Hava Yolu yolculari igin ise %14,4
(R?=,144] oldugu goriilmektedir. Bagka bir deyisle, reklamin, bilet satin
alma karari tizerindeki etkisi (6nemi) THY yolculari igin daha ylksektir.
Reklamla ilgili olarak [t(497)=5,96; p < ,001], fark THY yolculari lehine
olup, tercih edilen havayolunun, reklam Uzerindeki etkisi anlaml ve
‘blylik’ derecededir (d Cohen = ,54).
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Reklam Kampanyalart ile Yolcularin Bilet Satin Alma Karari
Arasindaki lligki

Demografik unsurlar agisindan arastirmanin bulgularina bakildiginda;
20 yas ve alti, 41-50 yas ve 51 yas ve Ustl THY yolculari igin reklam
bilet satin alma karari izerinde etkili degildir (p > ,05). Pegasus Hava
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Tablo 5
Reklam Kampanyalarinin Yolcularin Bilet Satin Alma Karari Uzerindeki Etkisini Belirlemeye Yénelik Regresyon Analizi
ANOVA Katsayi Tablosu
Hava Yolu Bagimsiz Degisken R R? F p B Beta t p
Genel Sabit 468 216 139,03  ,000*** 2,55 22,60 ,000***
Reklam 40 47 11,79 ,000***
Satin alma karari=2,55+,40*Reklam
THY Sabit 483 ,233 80,563  ,000*** 2,71 16,84 ,000***
Reklam 40 48 8,97 ,000***
Satin alma karari=2,71+,40*Reklam
Pegasus Hava Yolu  Sabit ,379 144 38,64 ,000*** 2,66 15,75 ,000***
Reklam ,33 ,38 6,22 ,000%***
Satin alma karari=2,66+,33*Reklam
Bagimli Degisken: Satin alma karari. ***p < ,001
Tablo 6 B )
Havayolu Yolcularinin, Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktérlerin Satin Alma Kararlari Uzerindeki Etkisine Iliskin Tablo
THY Pegasus Genel
Faktor Oran (%) Faktor Oran (%) Faktor Oran (%)
itibar 53,0 itibar 43,8 itibar 50,9
Hizmet Kalitesi 43,6 Fiyat 33,6 Hizmet Kalitesi 30,1
Reklam 23,3 Hizmet Kalitesi 15,7 Reklam 21,6
Sik ugus programi 22,3 Sik ugus programi 15,4 Sik ugus programi 19,3
Dijital pazarlama 16,1 Dijital pazarlama 14,5 Dijital pazarlama 15,0
Fiyat 9,0 Reklam 14,4 Fiyat 11,8
Geleneksel reklam ile bilet satin alma niyeti arasindaki iligki Yol yolcularlndar.]. lse.4l_50 ygslgrubundakl yolcularigin reklamin bilet
) satin alma karari Gzerinde etkisi yoktur (p >,05).
5 o o o o o o oo o o o o o |RfLinear=0216
o o o © ©o o coo o © o © ) )
© o o o © o o oo llkokul/ortaokul mezunu yolcular diginda, reklamin, THY ve Pegasus Hava
o o o > o o O L= o . . . o
4] e o e o ; 0o o gog g o Yolu yolcularinin bilet satin alma karar tizerinde etkili olma durumlari da
g | o o 8 &Tiumon} 805 & ° g benzer sekilde bulunmustur. Reklam, her iki havayolunun ilkokul /ortao-
< ° — c o © o o kul mezunu yolculari igin bilet satin alma kararinda etkili degildir (p >,05).
£ 3H o oo o o co o go o o o
g ©& o o - oo o Reklamin, THY yolcularinin tim gelir gruplarinda yer alan yolcular
Bl o o = £ 2 2 ac 5 © icin bilet satin alma karari Gzerinde etkili oldugu bulunmustur. Pega-
° 2o 2 ° .. ° sus Hava Yolu yolcularindan ise geliri 3.001-5.000 TL olanlar ile geliri
o o o 10.001 TL ve Ustlinde olanlar i¢in reklamin bilet satin alma karari ize-
LR ° . ° . rinde etkisi anlamli bulunmamistir (p > ,05).
1 2 3 4 5
Reklam ,
Sekil 2 Tablo 6'da THY, Pegasus Hava Yolu ve genel olarak yolcularin satin
eki

alma kararlarinda etkili olan faktorlerin yliksekten disiige siralama-
lari verilmistir. Buna gore, itibar her iki havayolu yolculari icin de sa-
tin almada en dnemli faktorken, ikinci onemli faktdr THY yolculari igin
hizmet kalitesi, Pegasus Havayolu yolculari igin ise fiyat olarak bulun-
mustur. THY yolculari igin hizmet kalitesini reklam, sik ugus programi,
dijital pazarlama ve fiyat takip etmektedir. Pegasus Havayolu yolculari
icin ise fiyatl, hizmet kalitesi, sik ugus programi, dijital pazarlama ve
reklam takip etmektedir.
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Reklam galismalarinin yolcu satin alma kararina etkisi agisindan bakil-
diginda tam servis saglayici (FSC) olan THY'nin reklam caligmalarinin
distk maliyetli havayolu (LCC) olan Pegasus Havayollari reklam ¢alis-
malarina gore daha etkili bulundugu gozlenmektedir.

Tartigma, Sonug ve Oneriler

Havayolu sektoriinde rekabet edebilmek icin farkli is modelleri benim-
seyen havayolu isletmeleri sagladiklari servisler ve fiyatlama bagla-
minda tam servis saglayici (FSC) ve dustik maliyetli tasiyicilar (LCC)
olmak Uzere yapilanmislardir. Hangi modeli tercih ederse etsin hava-
yolu igletmelerinin strdurdlebilirligi saglayabilmek icin yolcuyla etkin
iletisim kurmak, tanitim calismalari ile yolcunun satin alma niyetini
etkilemek ve onu tekrar satin almaya tesvik etmek amaciyla sonug
odakli pazarlama stratejileri gelistirmeleri gerekmektedir. Bu strateji-
lerin gelistiriimesi icin havayolu isletmelerine fikir verebilmek amaciyla
yapilan bu ¢alismada yolcularin bilet satin alma karar surecinde etkili
olan faktorler incelenmistir.

Turkiye'nin en ¢ok yolcu kapasitesine sahip ikinci havalimani olan Sa-
biha Gokgen Havalimani'nin i¢ hatlar giden yolcu alaninda, biri tam
servis saglayici (THY), digeri ise diisiik maliyetli tasiyici (Pegasus Hava
Yollari) olmak tzere iki havayolu isletmesinin toplamda 499 yolcusu ile
yuz yuze olmak Uzere anket ¢alismasi gerceklestirilerek yolculara bilet
satin alma karar sirecine iliskin tutum ve davraniglarini 6lgmek Uzere
farkli sorular yoneltilmistir. Havayolu isletmelerinin tam servis sagla-
yici ve diislik maliyetli taslyici olmalarina gore degisiklik gosterip gos-
termedigi gelistirilen “Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktorler Olgegi”
ile degerlendirilmistir.

Havayolu sektoriinde yolcularin bilet satin alma kararinda etkisi oldu-
gu sonucuna ulasilan reklamla ilgili en 6nemli husus reklamin hedef
kitlesi ve verdigi mesajdir. THY ve bir cok prestijli havayolu isletmesinin
Unli isimlerle ¢ektigi reklamlarda goze ¢arpan nokta, bitlinlesik pa-
zarlama iletisimi perspektifiyle sadece ulusal pazara degil uluslararasi
pazara da verilen marka ve itibar yonetimi mesajidir. Reklamin temel
amacinin yolcuya bilet alma ihtiyaci hissettirmesinden hareketle tatil
planlamasi yapmak Uzere cazip fiyatlar teklif eden reklamlarin satisa
dénme oranlari elbette ylksektir.

Reklam salt havayolu {rlin veya hizmeti degil, bir yasam bigimi satin
almaya tesvik etmekte ve geleneksel mecralardaki reklamlar ile ¢ev-
rimici platformda sunulan kisiye 6zel mesajlar igeren reklamlarin mis-
yonlari da birbirinden farkli olmaktadir. Kitleler Gzerinde halen ¢ok gti¢-
|0 bir etkiye sahip oldugu igin en yiiksek butgeyi isgal eden televizyon
reklamlarinda havayolu isletmeleri yolcuya Urlin veya hizmetin yanisira
sayginlik, prestij, Iiks, macera, basari vb. duygulari da aktarmaktadir.
Bu duygular, yolcuyu direkt satin almaya tesvik etmese dahi marka
ismi ve imaji konusundaki belleginde yer alan duygularla karar verme
stirecinde etkili olmaktadir. Havayolu isletmelerinin hedef yolcu kitle-
lerine yonelik vermek istedikleri mesaji iceren icten, ilgi ¢ekici, farkl,
glven duyulan, popller isimler tarafindan verilen igeriklerle sunmasi
rekabet edebilmede fark yaratacaktir. Havayolu reklamlarinin giindem
olusturmasi ve ses getirmesi, hedef kitlenin merkezde tutuldugu, glc-
|U ve etkili gosterimlerin yaratiimasi, yaraticilikta toplumlarin kiltirinG
olusturan dil, gelenekler ve yasam tarzi gibi unsurlarin 6n plana ¢ika-
rilmasi, ugus deneyimini ve hizmet kalitesini genis kitlelere tanitirken
basarili bir reklam dili kullaniimasi, ses getiren ve geri donUsleri yik-
sek isler yapilmasi, gorsel kimligin yenilenerek diinyaya acilmasi ve en
onemlisi tim reklamlaricin gecerli olan en énemli yaklasim olan “sami-
mi” olunmasi havayolu isletmelerine onerilmektedir.

Galismada biri tam servis saglayici (FSC), digeri de disik maliyetli ha-
vayolu (LCC) olmak Uzere iki havayolu igletmesi yolcularinin tercihleri
degerlendirmeye alindigindan, ileriki caligsmalarda hem yerli hem de
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yabanci farkl havayolu isletmelerinin yolcu tercihlerinin de degerlen-
dirilecegdi arastirmalarin yapilmasi havayolu sektoriine katki saglamasi
baglaminda yerinde olacaktir.
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Abstract

In today’s market conditions with a dynamic structure, customer relations man-
agement, which significantly affects the success of businesses and offers tech-
nology-supported solutions, has a critical importance in providing sustainable
competitive advantage and return on investments. For this reason, it is thought
that examining the studies in the national literature in the field of customer re-
lationship management with a systematic literature review will contribute to this
field. The aim of the study is to reveal the general features of articles and thesis
published in the national literature on customer relationship management with
bibliometric analysis. For this purpose, TR Index, DergiPark and National Thesis
Center of the Council of Higher Education (CoHE Thesis Center) were scanned
and 314 studies with the concept of customer relations management in their title
were included in the research and subjected to bibliometric analysis. The studies
included in the scope of the research are handled separately in the form of arti-
cles or thesis by years; the number of citations, the most cited studies, the most
published journals or universities, and research methods. Analysis of national ac-
ademic studies on customer relationship management will be an important guide
for researchers in this field.

Keywords: Bibliometric analysis, customer relationship management, Turkish
literature

0z

Dinamik biryapiya sahip ginimuz pazar kosullarinda, isletmelerin basarisini dnem-
li 6lctde etkileyen ve teknoloji destekli ¢oziimler sunan musteri iliskileri yonetimi,
slirdurllebilir rekabet Ustlinligu saglamada ve yatirimlarin geri dontisii gibi konu-
larda kritik Gneme sahiptir. Bu nedenle, musteri iliskileri yonetimi alaninda ulusal
yazinda yapilan ¢alismalari sistematik bir literatir taramasiyla incelemenin bu ala-
na katki saglayacagi disinilmektedir. Calismanin amaci, ulusal yazinda musteri
iliskileri yonetimi konusunda yayinlanan makalelerin ve tezlerin genel 6zelliklerinin
bibliyometrik analiz ile ortaya konmasidir. Bu amacla TR Dizin, DergiPark ve Ulusal
Tez Merkezi (YOKTEZ) taranmis olup, bashiginda musteri iliskileri ydnetimi kavrami
gecen toplam 314 calisma arastirmaya dahil edilerek bibliyometrik analize tabi tu-
tulmustur. Arastirma kapsamina dahil edilen calismalar yillar itibariyle, makale veya
tez seklinde ayri ayr ele alinarak; atif sayilari, en ¢ok atif alan ¢calismalar, en ¢ok
yayin yapan dergi veya Universiteler ve arastirma yontemlerine gore incelenmistir.
Musteri iliskileri yonetimine yonelik gerceklestirilen ulusal akademik ¢alismalarin
analizi, bu alandaki arastirmacilar i¢cin 6nemli bir yol gdsterici olacaktir.

Anahtar Kelimeler: Bibliyometrik analiz, misteri iliskileri yénetimi, ulusal yazin
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isletmeler icin en &nemli varliklari sadik miisterileridir. Sadik miisteriler elde etmenin yolu {istiin deger sunmaktan gecmektedir. Miisterilerle
uzun dénemliiliskiler kurmak amaciyla misteri iliskileri ydnetimi (CRM) stratejisi ve uygulamasi géz éniinde bulundurulmalidir. Yogun rekabet
ortaminda misterilerle is birligine dayal, karli ve uzun iligkiler kurmak gok énemlidir. MUsteri iligkileri yonetimi, misteri elde etme ve tutma
konusunda gerekli alt yapiyi saglamaktadir. Sadece bir yaziimdan ibaret olmayan CRM, insanlari, slireci ve teknolojiyi kapsayarak uzun ve karli
iliskiler kurmaya odaklanmaktadir. Bu ¢alisma, glinimiizde en ¢ok uygulanan strateji ve ayni zamanda genisletilmis kurumsal yonetim uygu-
lamalarindan biri olan misteri iligkileri ydnetimi (CRM) ile ilgili yayinlarin bibliyometrik bir analizidir.
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Bu galismanin amaci, musteriiliskileri yonetimi alaninda ulusal yazinda
yapilan galismalari bibliyometrik analiz yoluyla incelemektir. Bu amagla
TR Dizin, DergiPark ve Ulusal Tez Merkezi (YOKTEZ) taranarak bashgin-
da “miusteri iligkileri yonetimi (CRM)” kavrami gegen toplam 314 ¢alis-
ma arastirmaya dahil edilerek bibliyometrik analize tabi tutulmustur.
Arastirma kapsaminda calismalar; yillarina, anahtar kelimelerine, atif
sayilarina, yayinlandiklari Universite veya dergiye, arastirma yontemine
ve veri toplama tekniklerine gore incelenmistir.

Bu arastirma ile su arastirma sorularina yanit aranmistir;

1. Misteri iliskileri ynetimi alaninda YOKTEZ'de taranan tez calismala-
riyla TR Dizin ve DergiPark’ta taranan makalelerin yillara gore dagilimi
nasildir?

2. Musteri iligkileri yonetimi yazinina en fazla katki saglayan utniversi-
teler ve misteri iligkileri yonetimi alaninda makale yayinlayan dergiler
hangileridir?

3. Musteri iliskileri yonetimi alaninda yazilan tezler ve makalelerin yilla-
ra gore anahtar kelimelerinin degisimi nasildir?

4, Musteri iligkileri yonetimi ulusal yazinda en gok atif alarak katki sag-
layan calisma ve yazarlar hangileridir?

5. Musteri iligkileri yonetimi alaninda ulusal yazinda yapilan tezler ve
makaleler arastirma yontemi ve veri toplama tekniklerine gére nasil
dagilmaktadir?

6. Musteri iligkileri yonetimi alaninda yazilan tezler ve makalelerin sek-
torel dagihmlari nasildir?

Galisma musteri iliskileri yonetimi ile ilgili kavramlarin ve yazinin ele
alindigi bashdi takiben bibliyometrik analiz sonuglarinin raporlandigi
bulgular, arastirma kisitlari ve gelecek ¢alismalara yonelik dneriler ile
sonu¢ kisimlarindan olugsmaktadir.

Miisteri iligkileri Yonetimi ve Bibliyometrik Analiz

Musteri iliskileri yonetimi, iliskisel pazarlama teorisi ile desteklenen
stratejik bir is yaklasimidir. Parvatiyar ve Sheth (2001) tarafindan “is-
letme ve misteri igin Ustlin deger yaratmak amaciyla karli misteriler
edinme, elde tutma ve onlarla uzun donemli iliski kurma sireci ve stra-
tejisi” olarak tanimlanmakta ve misteri degeri sunmada daha fazla ve-
rimlilik ve etkinlik elde etmek igin pazarlama, satis, muisteri hizmetleri
ve organizasyonun tedarik zinciri islevlerinin entegrasyonunu icermek-
tedir (Parvatiyar, & Sheth, 2001). Kumar ve Reinartz (2012) ise misteri
iliskileri yonetimini, “bir isletmenin en karli sekilde hizmet edebilecegi
musterileri segmenin ve bir isletme ile bu musteriler arasindaki etki-
lesimi sekillendirmenin stratejik bir slireci” olarak tanimlamaktadir.
Amag, isletme icin muUsterilerin mevcut ve gelecekteki degerini optimi-
ze etmektir. Misteri iligkileri yonetimi, musteri iliskilerini olusturmak,
strdiirmek ve genigletmek igin benimsenen bir yaklagimdir.

Ekonomik getirisi ylksek, gelecekteki is potansiyeli, 6grenme degeri,
referans degeri ve stratejik degeri yluksek musteriler stratejik olarak
onemli musteriler olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle, CRM’in nihai
amacl, stratejik olarak dnemli musterileri belirlemek, onlara odak-
lanmak ve ozellestirilmis deger onerileri ve iliski yonetimi stratejileri
saglayarak onlarla uzun vadeli iligkiler kurmaktir. CRM, musteri odakl
vizyon ve stratejinin gelistiriimesini gerektirmektedir. Bir is stratejisi
olarak CRM hem sirket hem de musteriler icin deger yaratmak ve kar-
I misteri iliskileri kurmak ve surdirmek amaciyla bilgi teknolojilerini
kullanmaktadir. Basarili CRM stratejileri gelistirmek, musteri bilgisi ge-
rektirir ve CRM teknolojisi, musteri bilgisi olusturmada énemli bir rol
oynamaktadir (Nasir, 2015).

CRM vyalnizca pazarlama, satis ve hizmet icin teknoloji uygulamalari
degil, tam ve basaril bir sekilde uygulandiginda, iliskileri en st di-
zeye cglkaran ve tim organizasyonu kapsayan capraz islevli, misteri
odakli, teknoloji ile entegre bir is slireci yonetimi stratejisidir. Bir CRM
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is stratejisi, misteri etkilesimlerinin karlihgini en Gst dizeye ¢ikar-
mak i¢in pazarlama, operasyonlar, satislar, musteri hizmetleri, insan
kaynaklari, Ar-Ge ve finansin yani sira bilgi teknolojisi ve internetten
yararlanir. CRM, etkilesim icin kullanilan kanala bakilmaksizin miste-
riler icin 6zellestirme, basitlik ve islemlerin tamamlanmasi igin kolaylik
sunmaktadir (Chen, & Popovich, 2003).

Reichheld tarafindan yapilan ¢calismalar misteri elde tutma oranindaki
%5 kadar kiguk bir artisin, musteriler tarafindan saglanan net bugiin-
ki deger Uzerinde %95’e varan etkilere sahip oldugunu gdstermistir.
McKinsey gibi danismanlar tarafindan yapilan diger arastirmalar, si-
rekli misterilerin yeni musterilere gore iki kat daha fazla brit gelir
Urettigini gdstermistir. Bu olumlu etkiler CRM’e olan ilginin artmasini
saglamistir. CRM ile ilgili Grtinlerdeki yenilikler ve teknolojideki dnemli
gelismeler, daha az musteri kaybindan daha fazla karlilik vaadini yerine
getirmeyi ¢ok daha kolay hale getirmistir (Winer, 2001). Tim CRM ve
iliskisel pazarlama perspektiflerinin ana temasi, firma ile musterileri ve
/ veya diger pazarlama aktorleri arasindaki isbirligine dayali bir iligkiye
odaklanmasidir (Parvatiyar, & Sheth, 2001).

Misteri iligkileri yonetimi, 21. ylizyilda isletmelere yapilan en biyik tek-
nolojik katkilardan biri olarak tanimlanmaktadir (Chao ve ark., 2007).
Misteri iligkileri yonetiminin modern yonetim yapilarindaki etkisine
ragmen, uluslararasi yazinda da bibliyometri analizine dayali hala gok
az calisma bulunmaktadir. Ngai (2005) tarafindan yapilan g¢alisma,
1992-2002 yillari arasinda musteri iligkileri yonetimi (CRM) ile ilgili aka-
demik literatlirli gézden gegirmek, kapsamli bir kaynakga saglamak ve
bu literatird siniflandirmak igin bir yontem onermektedir. Makalelerin
kapsadigi en popdler konular, CRM yonetimi, planlamasi ve stratejisi
alt kategorisinde yer almaktadir; CRM genel kavrami ve yazilim, araclar
ve sistemlerle ilgili makaleler; veri madenciligi, bilgi yonetimi ve e-tica-
ret konulari siklikla ele alinan konulardir. Chao ve ark. (2007), 1991'den
2005'e kadar CRM'in teknoloji egilimlerini ve tahminlerini incelemistir.
Ngai ve ark. (2009), 2000-2006 yillari arasindaki ¢aligmalara yonelik
veri madenciligi tekniklerinin CRM’e uygulanmasina iliskin ilk akade-
mik literatlir taramasini gerceklestirmislerdir. Bu makalenin bulgulari,
musteriyi elde tutma kavraminin en ¢ok ilgi ¢ektigini gostermektedir.
Calismalarin gogu sirasiyla bire bir pazarlama ve sadakat programlari
ile ilgilidir. Tsai (2011) tarafindan 1989 ile 2009 yillari arasinda bibliyo-
metri kullanilarak veri madenciligi ve CRM trendleri karsilastiriimistir.
Soltani ve Navimipour (2016) ¢alismasinda CRM kapsaminda giincel
teknolojik kavramlar hakkinda kapsamli bir calisma ve anket yapilimis-
tir. Ayrica, CRM’in dnemli rol oynadigi bes konu incelenmistir: E-CRM,
bilgi yonetimi, veri madenciligi, veri kalitesi ve sosyal CRM. Bu bes ko-
nunun her birinde sistematik bir literatlir taramasi saglanmistir. Sota
ve ark. (2018) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci, 2007'den 2016’ya
kadar CRM yaklasimlari, etkinlikleri, araclari ve uygulamadaki egilimleri
analiz etmek icin misteri iligkileri yonetimi (CRM) hakkindaki literatdird
gozden gegirmektir. Ayni zamanda literatliriin kapsamli bir bibliyografi
ile siniflandiriimasini saglamaktir. Calisma igin SClmago siralamasina
gore en iyi 10 pazarlama dergisi segilmistir. Sadakat programinin CRM
calismalari agisindan en gok arastirilan ve yayinlanan alan oldugu, giz-
lilik endiseleri ve sosyal CRM gibi konularin ise yeterince arastiriimayan
alanlar oldugu ortaya gikmistir. Guerola-Navarro ve ark. (2020) tarafin-
dan yapilan ¢aligma ise, 1900-2017 dénemini goz 6ntinde bulundurarak,
en Uretken ve etkili dergileri, yazarlari, kurumlari ve ulkeleri belirleyen
Web of Science (WoS) veritabanini kullanarak CRM arastirmalarina bib-
liyometrik bir genel bakis sunmaktadir. Misteri iliskileri yonetimi hak-
kinda ulusal yazinda bibliyometrik bir galismaya rastlanmamistir.

Yontem

Bu calismada Turkiye'de musteri iligkileri yonetimi alaninda yazilan ve
YOKTEZ'de taranan tezler ve DergiPark ve TR Dizin'de taranan makale-
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ler cok boyutlu bir bakis acisiyla bibliyometrik analiz ile incelenmistir.
“Bibliyometri” terimi ilk olarak 1969 yilinda Alan Pritchard tarafindan
ortaya atilmistir. Pritchard bibliyometriyi, yazili iletisimin birgok agidan
analiz edilerek bu iletisimin siireglerine ve bir bilim dalinin gergekligi-
ne ve gelisimine dair yol gostermek amaciyla matematiksel ve istatis-
tiksel yontemlerden yararlaniimasi seklinde tanimlamaktadir (Lawani,
1981). Bibliyometri, yazili iletisim sireclerini nicellestirmeyi amaclayan
tim ¢alismalarda kullaniimaktadir.

Arastirmanin anakiitlesini YOKTEZ'de taranan yiiksek lisans ve dok-
tora diizeyindeki tezler ile DergiPark ve TR Dizin'de taranan makaleler
olusturmaktadir. Orneklemi ise ilgili alanda ilk ¢alismalarin yapildi-
g1 2001 ile 2020 yillari arasindaki erisim izni bulunan tim tezler ve
makaleler olusturmaktadir. Bu calismalar arasindan bibliyometrik
analize tabi tutulmak Gzere “CRM” ve “musteri iligkileri yonetimi” kav-
ramlari anahtar kelimeler olarak belirlenmistir. S6z konusu anahtar
kelimeler DergiPark, TR Dizin ve YOKTEZ'de taranmis ve calismalarin
arastirmaya bir kez dahil edilmesi saglanacak sekilde ayiklanmasi
sonrasl, bashginda musteri iliskileri yonetimi kavramlari gecen top-
lam 314 erisilebilir calismaya ulasiimistir. Arastirma kapsaminda ¢a-
lismalar; yillarina, anahtar kelimelerine, atif sayilarina, yayinlandiklari
Universite veya dergiye, arastirma ydntemine ve veri toplama teknik-
lerine gore incelenmistir.

Bulgular

Bu arastirmanin kapsamini, ulusal yazinda yer alan musteri iligkileri
yonetimi alaninda yapilan ¢alismalar olusturmaktadir. Arastirma kap-
samina dahil edilen ¢aligsmalar yillar itibariyle, makale veya tez seklinde
ayri ayri ele alinarak; atif sayilari, anahtar kelimeleri, en ¢ok atif alan
calismalar, en ¢ok yayin yapan dergi veya universiteler, arastirma yon-
temleri ve veri toplama tekniklerine gore incelenmis ve rapor olarak
sunulmustur.

Calismalarin Yillara Gore Dagilimi

Sekil 1'de 2001-2020 yillari arasinda yazilmis olup TR Dizin veri taba-
ninda yer alan makalelerin ve YOKTEZ veri tabaninda yer alan tezlerin
yillara gore sayisal dagilimi verilmistir.

Bu kapsamda yapilan ilk makale ¢aligsmasinin 2001, ilk tez caligmasinin
ise 2003 yilinda yapildigi gorilmustir. Bu nedenle bibliyometrik analiz
kapsamina 2001 yili ile 2020 yillari arasinda yapilan galismalar dahil
edilmistir. Bu tarih araliyinda TR Dizin, DergiPark ve YOKTEZ'de tara-
nan ve erisilebilen calismalar 80 makale ve 234 tezden olusmak Uzere
toplam 314 galismadan olugmaktadir.

Yillara Gore Anahtar Kelimelerin Dagilimi

Sekil 2'de 2001-2020 yillari arasinda yazilmis olup TR Dizin, DergiPark
veri tabaninda yer alan makalelerin ve YOKTEZ veri tabaninda yer alan
tezlerin yillara gore anahtar kelime kullaniminin sayisal dagilimi veril-
mistir.

Musteri iligkileri yonetimi kapsaminda 6ne ¢ikan kavramlarin anahtar
kelime olarak yer alma sikliklari incelendiginde yillara gore ilgi alanla-
rindaki degisimin anlasiimasi da mimkin olacaktir. Misteri iligkileri
yonetimi basligi kapsaminda tim alt kavramlar arasinda, misteri sa-
dakati toplam 51 ¢alismada yer alarak, en sik kullanilan anahtar kelime
olmustur. Sosyal CRM’in 6neminin anlasiimasi ile birlikte sosyal medya
kavraminin 2013 yilindan itibaren kullaniimaya baslandidi gorilmek-
tedir ayni sekilde mobil platformlarin ve uygulamalarin da yaygin kul-
lanimi neticesinde musteri iligkileri yonetimi konusunda 2010 yilindan
itibaren yapilan gcalismalarda mobil pazarlama kavraminin da yer aldigi
gorilmektedir. Bu tablo disinda, son yillarda musteri iliskileri yoneti-
mi ¢alismalarinda “buyuk veri (big data)”, “ic misteri/dis misteri” gibi
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2001-2003 2004-2006 2007-2009 2010-2012 2013-2015 2016-2018 2019-2020
Tez 4 40 41 39 38 39 33
~==Makale 2 9 8 1 16 20 14

Sekil 1
Calismalarin Yillara Gére Dagilmi

—o—liskisel pazarlama
~o—\eri madenciligi

= Musteri deger zinciri

e-crm

=& Misteri sadakati
=& Msteri tatmini
—e—Rekabet avantaji
—o—Misteri odaklilik
—eo— Musteri sikayetleri
—o— Hizmet kalitesi
=8—Sosyal medya
=&—Mobil pazarlama

Sekil 2
Mdsteri lliskileri Yonetimi Bashginda Kullanilan Anahtar Kelimeler
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Tablo 1

Calismalarin Atif Sayilarina Yénelik Dagilim

Atuf Sayisi Tez Makale Toplam
0 116 31 148
0-10 105 31 139
11-20 11 8 20
21-30 2 7 9
31-40 0 2 2
40 ve Uzeri 0 1 1
Toplam 234 80 314

kavramlarin da birkag calismada anahtar kelime olarak kullanildigi go-
ralmastar.

Calismalarin Atif Sayilarina Gére Dagilimi

Tablo 1'de 2001-2020 yillari arasinda yazilmis olup DergiPark ve TR Di-
zin veri tabaninda yer alan makalelerin ve YOKTEZ veri tabaninda yer
alan tezlerin Google akademikten alinan atif sayilarina gére dagilimi
goritlmektedir.

Tabloya gore hic atif almayan 116 tez ve 31 makale bulunmaktadir. En
¢ok atif alan 10 makale, yazarlari, yayimlandigi dergi ve yayin yili gibi
detaylari Tablo 2'de yer almaktadir. Tablo 3'te ise en ¢ok atif alan 10 tez
ve detaylari yer almaktadir.
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Tablo 2 ]

En Cok Atif Alan Makalelere lliskin Bilgiler

Yazar(lar) Yil Makale Dergi Atf

Onaran ve ark. 2013 Musteri Degerinin, Misteri Tatmini, Marka Sadakati isletme ve Ekonomi Arastirmalari Dergisi 55
ve Musteri lligkileri Yonetimi Performansi Uzerindeki
Etkilerinin Incelenmesine Yonelik Bir Arastirma

Uysal, & Aksoy 2004 Musteri iliskileri Yonetimindeki Temel Boyutlar ve Akdeniz iibf Dergisi 35
Tibbi Malzeme Lojistigi Uzerine Bir Uygulama

Yereli 2001 Misteri iliskileri Yonetimi (CRM) ve Glinimiiz Yonetim ve Ekonomi: Celal Bayar Universitesi 31
Turkiye'sindeki Yeri Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiltesi Dergisi

Demirel 2007 Turk Bankacilik Sektorinde Musteri iliskileri Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 26
Yonetimi'nin Musteri Sadakati Uzerine Etkisi

Hamsioglu 2004 Pazarlamada Yeni Acilim: Birebir Pazarlama ve Manas Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 25
Musteri lliskileri Yonetiminin Degerlendirilmesi

Giles 2004 Bilisim Teknolojilerinin Miisteri iliskileri Ydnetimine Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii 25
Katkilari Dergisi

Savascl, & Tathdil 2006 Bankalarin Kredi Karti Pazarinda Uyguladiklari Crm Ege Akademik Bakis Dergisi 25
(MUsteri lligkileri Yonetimi) Stratejisinin Musteri
Sadakatine Etkisi

Cicek 2005 Misteri iliskileri Yonetimini Uygulama Siirecinde Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal ve 24
Basariyi Etkileyen Faktorler Ekonomik Arastirmalar Dergisi

Aksatan, & Aktas 2012 Kiguk Konaklama__i§letmelerinde Misteri iliskileri Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi 23
Yonetimi: Alagati Ornegi

Tirker, & Ozaltin 2010 Konaklama isletmelerinde Miisteri iliskileri Yénetimi: - Mugla Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi 21
Izmir Ili Ornegi Dergisi

Tablo 2'ye gbre en ¢ok atif alan makale Onaran ve ark., (2013) tarafin-
dan yapilan ve isletme ve Ekonomi Arastirmalari Dergisi'nde yayimla-
nan “Musteri Degerinin, Mlsteri Tatmini, Marka Sadakati ve Musteri
iliskileri Yonetimi Performansi Uzerindeki Etkilerinin incelenmesine Y6-
nelik Bir Arastirma” isimli makaledir. En ¢ok atif alan bes makale kisaca
detaylandirilacaktir.

Onaran ve ark., (2013) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci, misteri
degerini olusturan temel boyutlar, misteri tatmini, marka sadakati ve
musteri iligkileri yonetimi performansi arasindaki iligkinin incelenme-
sidir. Arastirma sonucunda, misteri tatminin musteri iliskileri yonetimi
performansi ve marka sadakati Gizerinde ylksek diizeyde etkisi oldugu,
bu etkilerin bliytk kisminin da misteri dederinin dolayli etkisiyle orta-
ya ¢iktigi belirlenmistir. Uysal ve Aksoy (2004) tarafindan yapilan aras-
tirma ile isletme-musteri etkilesiminde; musterilerin ihtiyac ve sorun-
larina hangi oranda 6nem verildiginin saptanmasi, etkilesimin altinda
yatan boyutlarin ve énem sirasinin belirlenmesi amaclanmistir. islet-
me-musteri etkilesiminde yer alan temel boyutlar; isletmenin musteri
iligkileri yonetimi uygulamalarinda saglayacagi basari yéninden dnem
siralamasi; iliski yonetimi, firsat yonetimi, hedef yonetimi, satis giicu
otomasyonu ve teknoloji kullanimi seklinde olmustur. Yereli (2001) ta-
rafindan yapilan kavramsal ¢alismada, CRM kavrami, 6nemi, ilkeleri ve
Tlrkiye'deki yeri ile ilgili teorik bilgilere yer verilmistir. Demirel (2007)
tarafindan yapilan arastirmada, bankacilik sektériinde Miisteri iliski-
leri Yonetimi uygulamasinin misteri sadakati tizerine olan etkisi aras-
tinlmistir. Misteri iliskileri Yénetimi'nin boyutlari (musteriyle iletisim,
misteriyle etkilesim, misteriye verilen deger, misteri veri bankaciligi)
ve misteri sadakati arasindaki iliskiler incelenmistir. Misteri iliskileri
Yonetimi'nin boyutlari arasinda pozitif yonde bir iliski tespit edilmistir.
Bu boyutlarin misteri sadakatini de dogrudan etkiledigi ortaya ¢ikmis-
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tir. Hamsioglu (2004) calismasinda birebir pazarlama ve musteri ilis-
kileri kavraminin genel bir degerlendirmesi yapilarak, glinimuzde ve
gelecekte isletmelerin rekabetgi yapilarini sirdiirebilmelerinde CRM'in
pazarlamaya etkileri kavramsal agidan incelenmistir.

Tablo 3'e gbre Soyaslan (2006) tarafindan yazilan “Misteri iliskileri
Yénetimi ve Tiirkiye'deki Oteller Uzerine Bir Arastirma” baslikli yliksek
lisans tezi en ¢ok atif alan tezdir. En gok atif alan bes tez galismasi
kisaca detaylandirilacaktir.

Soyaslan (2006) tarafindan yapilan calismada, Tirkiye'nin farkli bol-
gelerindeki 4 ve 5 yildizli otellerde misteri iliskileri yonetimine ilis-
kin tutum dlgeginin yer aldigi bir anket ¢alismasi gergeklestirilmis ve
otellerin musteri iliskileri yonetimine iliskin algiladiklari bes boyut
(musteriiligkileri organizasyonu, temel misteri analizi, etkilesim, ile-
tisim ve teknolojik altyapi) belirlenmistir. Tirker (2008) ¢aligsmasinda,
izmir ilinde bulunan konaklama isletmesi yéneticilerinin CRM egilim-
leri dl¢lilmustur. Bu amacla bir anket ¢alismasi yapilmis ve isletme
yoneticilerinin CRM uygulamalari hakkindaki goris ve duslnceleri
alinmaya calisiimistir. Cicek (2005) tarafindan yapilan arastirmanin
temel amaci, musteri iligkileri yonetimi konusunun stipermarketler-
de ve hipermarketlerde ne dlgiide uygulandidi ve musteri iliskileri
yonetiminin, isletmelerin rekabetgi yapilarina etkilerinin arastiriima-
sidir. Celep (2008) tarafindan yapilan galismada, isletmelerde CRM
uygulamalarinin tiiketicilerin satin alma davraniglarina olan etkileri-
ni 6dlgcmeye yonelik bankacilik sektérinde bir uygulama gerceklesti-
rilmistir. Bu arastirmanin sonuglarina gore, etkin CRM uygulamala-
rinin tiketicilerin satin alma davranislari Gzerinde etkisi oldugu, bu
baglamda tiketiciler hakkinda elde edilen bilgilerin ve onlarla kuru-
lan birebir iletisimin memnuniyetlerini ve sadakatlerini sajlamada
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Tablo 3 ]

En Cok Atif Alan Tezlere Iliskin Bilgiler

Yazar yil Tez Adi (Orijinal/Ceviri) Universite Tez Tiri Atif

Soyaslan 2006 Miisteri iliskileri Yénetimi ve Tirkiye'deki Oteller Uzerine Bir Arastirma  Uludag Universitesi YL 22

Tirker 2008 Konaklama isletmelerinde Miisteri iliskileri Yonetimi: izmir ili Ornegi Adnan Menderes YL 21

Universitesi

Cicek 2005 Siipermarket ve Hipermarketlerde Miisteri iliskileri Yénetimi ve Bir Selcuk Universitesi DR 16
Uygulama

Celep 2008 isletmelerde Miisteri iliskileri Yénetimi Uygulamalarinin Tuketicilerin ~ Selguk Universitesi YL 15
Satin Alma Davraniglarina Etkileri: Bankacilik Sektérinde Bir
Uygulama

Alper 2010 Misteri ili§ki|eri Yonetimi Acisindan Sikayetlerin Yonetilmesi: Otel Balikesir Universitesi YL 15
Isletmesi Uzerine Bir Uygulama

Ozilhan 2004 Musteri iligkileri Yonetimi (CRM) Uygulamalarinin isletme Selcuk Universitesi YL 14
Performansina Etkileri ve Konaklama Isletmelerinde CRM Uygulamalari

Unver 2010 Misteri iliskileri Yonetimi: Miisteri Sikayetleri ve internet Ankara Universitesi YL 14

Simsek 2006 Veri Madenciligi ve Musteri iligkileri Yonetiminde (CRM) Bir Uygulama  istanbul Universitesi DR 12

Soztutar 2010 Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi ve Gida Sektérii Uzerine Bir Kadir Has Universitesi YL 12
Uygulama

Yurtseven 2011 Misteri iliskileri Yonetiminin Miisteri Sadakatine Etkisi: Otel Gazi Universitesi YL 12

isletmeleri Uzerine Bir Arastirma

Tablo 4

Dergilere Yénelik Makale Sayisi

Dergi Makale sayisi
Atatiirk Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Dergisi 5

Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu Dergisi

Akdeniz Universitesi iletisim Fakiiltesi Dergisi 2
Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 2
Ekev Academic Review 2
Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi 2
Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi 2
Oneri Dergisi 2
Y6netim ve Ekonomi: Celal Bayar Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi 2
Diger 58
Toplam 80

etkili oldugu anlasiimistir. Alper (2010) tarafindan yapilan ¢alismanin tesi iktisadi ve idari Bilimler Dergisi” yer almaktadir. Bunu, 3 makale

amacl, otel isletmesinde musteri iliskileri yonetiminin, musteri sika- ile “Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu Dergisi”

yetlerini nasil yonettigini belirlemeye ydneliktir. Arastirmanin sonu- izlemektedir.

cunda misafir iligkileri departmaninin misteri sikayetlerini yonettigi

fakat biraz daha titiz ¢calismasi, dakik ve yenilik¢i olmasi gerektigi Tezlerin Tiirlerine Gore Dagilimi

ortaya ¢ikmistir. Tezlerde anabilim dal agisindan herhangi bir kisitlama s6z konusu
degildir. Bashginda musteri iliskileri yonetimi (CRM) yer alan tim izinli

Makalelerin Yayinlandigi Dergilere Gore Dagilimi tezler ele alinmistir. Tezlerin 205'i ile gogunlugu yiiksek lisans tezi iken

Tablo 4'teki musteri iligkileri yonetimi (CRM) alaninda makale yayinla- 29'u doktora tezidir.
mis dergiler incelendiginde ilk sirada 5 makale ile “Atatiirk Universi-
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Tablo 5

Universitelere Yonelik Tez Dagilimi

Universite Tez Sayisi
Marmara Universitesi 28
istanbul Universitesi 15
Selcuk Universitesi 15
Dokuz Eyliil Universitesi 14
Bahgesehir Universitesi 12
Gazi Universitesi 10

Beykent Universitesi
Yeditepe Universitesi
Balikesir Universitesi
Gukurova Universitesi
Dumlupinar Universitesi
Ege Universitesi

istanbul Ticaret Universitesi
Maltepe Universitesi

Nigde Universitesi

Yildiz Teknik Universitesi
Afyon Kocatepe Universitesi
Akdeniz Universitesi
Atatiirk Universitesi
Galatasaray Universitesi
Hali¢ Universitesi

istanbul Aydin Universitesi
istanbul Okan Universitesi
istanbul Teknik Universitesi
Kirikkale Universitesi

Okan Universitesi

Adnan Menderes Universitesi
Aksaray Universitesi
Anadolu Universitesi
Ankara Universitesi

Atilm Universitesi

Gebze Yuksek Teknoloji Enstitisu

Hasan Kalyoncu Universitesi
izmir Ekonomi Universitesi

Kastamonu Universitesi

Mimar Sinan Giizel Sanatlar Universitesi

Nisantasi Universitesi
Siileyman Demirel Universitesi
Diger

Toplam

N N NN N N N N DN DN NDNMNDNM O W N N NN s oo o o3

~
o

234
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Tablo 6
Makalelerin Arastirma Yontemleri
Ampirik Kavramsal
Nicel 44
Nitel 18
17
Karma 1
Toplam 80
Tablo 7
Tezlerin Arastirma Yontemleri
Ampirik Kavramsal
Nicel 185
Nitel 35
8
Karma 6
Toplam 234

Tezlerin Universitelere Yonelik Dagilimi
Tablo 5'te 2001-2020 yillari arasinda yazilmis olup YOKTEZ veri taba-
ninda yer alan tezlerin Universitelere gore dagilimi gérilmektedir.

Misteri ili_skileri yénetimi alaninda en ¢ok tez yaymlaxan Universite
Marmara Universitesi (28)'dir. Onu 15’er tez ile Istanbul Universitesi ve
Selcuk Universitesi takip etmektedir.

Calismalarin Arastirma Yontemlerine Gore Dagilhimi

2001-2020 yillari arasinda musteri iligkileri yonetimi alaninda yazilmis
olup TR Dizin ve DergiPark veri tabaninda taranan makalelerin ve YOK-
TEZ veri tabaninda taranan tezlerin arastirma yontemlerine yonelik da-
gihmi Tablo é'da verilmistir.

Tablo é’ya gore 80 makalenin 44U ile gogunlugunda nicel arastirma
yontemi kullaniimistir. Makalelerin 18 tanesinde nitel, bir tanesinde ise
nicel ve nitel ydntemlerin bir arada kullanildigi karma arastirma yonte-
mi kullaniimistir.

Tablo 7’ye gore 234 tezin 185'i ile gogunlugunda nicel arastirma yon-
temi kullaniimistir. Tezlerin 35 tanesinde nitel, 6 tanesinde ise karma
arastirma yontemi kullaniimistir.

Bu dogrultuda, ulusal yazinda misteri iligkileri yénetimi alaninda yapi-
lan galigmalarin gogunlugunun nicel arastirma yontemlerini kullandigi
goritlmektedir.

Calismalarin Veri Toplama Tekniklerine Gore Dagilimi

Tablo 8'de, 2001-2020 yillari arasinda DergiPark ve TR Dizin veri taba-
ninda yer alan miisteri iliskileri ydnetimi makalelerinin ve YOKTEZ veri
tabaninda yer alan mdusteri iligkileri yonetimi tezlerinin veri toplama
tekniklerine gore dagilimina yer verilmektedir.

Tablo 8 incelendiginde calismalarin %72'sinde anket yoluyla veri top-
landigi gortlmektedir. Tezlerin %78’inde, makalelerin %55'inde anket
teknigi tercih edilmistir. Goriigme tekniginin toplam icindeki orani %25
iken makaleler igindeki orani %35, tezler i¢cindeki orani ise %21'dir. Ca-
lismalarin %3'U (10) gesitli web sitesi ve sosyal medya gibi kanallar
araciligiyla elde ettikleri diger veri toplama tekniklerini kullanmiglardir.
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Tablo 8

Calismalarin Veri Toplama Tekniklerine Gére Dagilimi

Veri Toplama

Teknigi Tez Makale Toplam (%)
Anket 182 44 226 72
Gorusme 50 28 78 25
Diger 2 8 10 3
Toplam 234 80 314 100
Tablo 9

Calismalarin Sektérel Dagilimi

Sektorler Tez Makale Toplam (%)
Turizm 35 16 51 16
Bankacilik/Sigortacilik 50 20 70 23
Ulasim 13 7 20 6
Saglk 15 7 22 7
Bilisim 10 6 16 5
Perakende 25 10 35 11
Telekomiinikasyon 10 6 16 5
Diger 76 8 84 27
Toplam 234 80 314 100

Calismalarin Sektorel Dagilimi

Tablo 9'da, 2001-2020 yillari arasinda DergiPark ve TR Dizin veri taba-
ninda yer alan misteri iliskileri yénetimi makalelerinin ve YOKTEZ veri
tabaninda yer alan musteri iliskileri yonetimi tezlerinin sektorel dagili-
mi yer almaktadir.

Tablo 9 incelendiginde ¢aligsmalarin %23 ile cogunlugunun bankacilik
sektorind ele aldigi gorilmektedir. Bunu %16 ile turizm sektorl iz-
lemektedir. Tez ve makale ayrimina bakildiginda da ayni siralamanin
gegerli oldugu gorilmektedir. Calismalarin %27'lik kisminin icerisinde
retim, otomotiv, mobilya gibi sektorleri konu alan az sayida ¢alisma ile
sektorel bir ayrim yapmadan genel olarak misteri iliskileri yonetimi ile
ilgili calismalar yer almaktadir.

Tartisma, Sonuc ve Oneriler

Bu makalenin ana bulgulari, bibliyometrik bilgilere gore CRM arastir-
malarindaki son duruma genel bir bakis elde etmek icin yararlidir. ince-
lenen ve analiz edilen ana gostergeler, bibliyometrik analiz icin temel
gostergeler olan, yayinlanan makale ve tez sayisi, toplam atif miktari,
calismalarin anahtar kelime dagilimlari, her kategoride en cok alinti
yapilan ¢alismalar, arastirma yontemleri ve veri toplama teknikleri gibi
unsurlar olmustur. Calismanin sonuglarina gore, en ¢ok atif alan ma-
kale Onaran ve ark., (2013) tarafindan yapilan ve isletme ve Ekonomi
Arastirmalari Dergisi'nde yayimlanan “Musteri Degerinin, Misteri Tat-
mini, Marka Sadakati ve Miisteri iliskileri Yonetimi Performansi Uze-
rindeki Etkilerinin incelenmesine Yénelik Bir Arastirma” isimli makaledir
ve Soyaslan (2006) tarafindan yazilan “Musteri iliskileri Yonetimi ve
Tirkiye'deki Oteller Uzerine Bir Arastirma” baslikl yiiksek lisans tezi
en cok atif alan tez galismasidir. Misteri iligkileri ydnetimi (CRM) ala-
ninda makale yayinlamis dergiler incelendiginde ilk sirada 5 makale ile
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“Atatiirk Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Dergisi” yer almaktadir.
Bunu, 3 makale ile “Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiikse-
kokulu Dergisi” izlemektedir. Musteri iliskileri ydnetimi alaninda en gok
tez yayinlayan Universite Marmara Universitesi (28)'dir. Onu 15’er tez ile
istanbul Universitesi ve Selguk Universitesi takip etmektedir. Arastirma
yontemlerine bakildiginda ise ulusal yazinda misteri iligkileri yonetimi
alaninda yapilan galigsmalarin cogunlugunun nicel arastirma yontemle-
rini kullandigi gorilmektedir. Bu dogrultuda en ok kullanilan veri top-
lama tekniginin de anket oldugu goriilmektedir. Caligsmalarda incelenen
sektorlere bakildiginda en ¢ok bankacilik ve turizm sektdrlerine yonelik
calismalarin yer aldigi gorilmektedir. Bunun nedeni olarak Diinyada ve
Turkiye'de musteri iliskileri yonetiminin ilk olarak bankacilik sektériinde
daha sonra ise turizm sektoriinde uygulanmaya baslanmasi gosterile-
bilir. Bunun yanisira ¢alismalarda en ¢ok kullanilan anahtar kelimenin
misteri sadakati ve misteri tatmini (memnuniyeti) oldugu gorilmek-
tedir. Musteri iligkileri yonetiminin temel vurgusunun “karli misterilerle
uzun donemli iligkiler kurmak” oldugu duslintildigiinde bu kavramlarin
siklikla ele alinmis olmasi olasi bir sonug olarak gortlmektedir.

Bu calisma miusteri iliskileri yonetimi arastirmacilari icin dnemli bir
kaynak sunmakla birlikte, sonuclar birtakim kisitlar dahilinde ele alin-
malidir. Galismada incelenen kaynaklar YOKTEZ, TR Dizin ve DergiPark
veri tabanlariile sinirlandiriimistir. Her ne kadar bu veri tabanlari ulusal
pek ¢ok akademik kurulus tarafindan onemli ve saygin olarak kabul
edilse de kullanilan bu yéntem ile Tirkge literatlirde bu alanda yazi-
lan kitaplar, popdler bilim yazilari ve ilgili veritabanlarinda taranmayan
dergilerde yer alan galismalar degerlendirmeye dahil edilmemistir ve
uluslararasi literaturi tamamen devre disi birakmistir. Gelecekteki
arastirmacilar benzer bir bibliyometrik analizi yabanci literatlrdeki
musteri iliskileri yonetimi calismalari Uzerinde gergeklestirebilir veya
cahismalarin kapsamini genisleterek diger yayinlari da arastirmaya da-
hil etmeleri 6nerilebilir. Bunun yanisira farkli veri tabanlari kullanilabilir
(Scopus, Web of Science vb.) Boyle bir calisma literatiir igin dnemli
bir kazanim saglayacaktir. ikinci bir kisit da bu arastirmada incelenen
calisma sayisindan kaynaklanmaktadir. Bu ¢alisma musteri iliskileri
yonetimi alaninin fotografini “yakin agidan” cekebilmek adina “musteri
iligkileri yonetimi (CRM)” terimini sadece basliginda kullanmis kaynak-
larin hepsini arastirmaya dahil etmistir. Gelecekteki ¢calismalar “mus-
teri iligkileri yonetimi” terimini ve ilgili diger kavramlari basgliginda, 6ze-
tinde veya anahtar kelimelerinde kullanan calismalara odaklanabilir.
Bununla birlikte, giinimizde yapilacak yeni calismalarda, blytk veri
(big data), sosyal CRM, dijital dénlisiimiin CRM’e etkileri, yapay zeka,
nesnelerin interneti gibi kavramlarin musteri iliskileri yonetimi ile olan
iliskisi ele alinmasi gereken konular olarak onerilebilir.

Bu galisma alaninda hangi yazarlarin, dergilerin, Universitelerin en
etkili oldugunu belirlemenin yani sira, en gok atif alan galismalari
belirlemis olmak, siklikla kullanilan anahtar kelimeleri belirlemek ve
bu dogrultuda eksik kalan alt konulari ortaya ¢ikarmak gibi bu alan-
daki sonraki arastirma girisimlerinin baslatilmasinin temelini olus-
turacaktir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Cikar Catismasi: Yazar ¢ikar ¢catismasi bildirmemistir.

Finansal Destek: Yazar bu ¢calisma icin finansal destek almadidini beyan etmistir.
Peer-review: Externally peer-reviewed.

Conflict of Interest: The author have no conflicts of interest to declare.

Financial Disclosure: The author declared that this study has received no finan-
cial support.



Bas Y.N.
Customer Relationship Management

Kaynaklar

Aksatan, M., & Aktas, G. (2012). Klglk konaklama isletmelerinde musteri iligkileri
yonetimi: Alagati rnegi [Customer relationship management in small ac-
commodation enterprises: Case of Alacati]. Anatolia: Turizm Arastirmalari
Dergisi, 23(2), 233-247.

Alper, B. (2010). Mdsteri iliskileri ynetimi agisindan sikayetlerin yéneltilmesi: Otel
isletmesi iizerine bir uygulama (Master’s thesis, Balikesir Universitesi Sos-
yal Bilimler Enstitlist).

Celep, E. (2011). isletmelerde misteri iliskileri yénetimi uygulamalarinin tiiketi-
cilerin satin alma davranislarina etkileri: Bankacilik sektoriinde bir uygula-
ma [The effects of the customer relationship management applications in
companies on consumer buying behaviour: An application in banking sec-
tor]. Sosyal Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 11(22), 467-486.

Chao, C., Jen, W., Chi, Y., & Lin, B. (2007). Determining technology trends and
forecasts of CRM through a historical review and bibliometric analysis of
data from 1991 to 2005, International Journal of Management and Enterpri-
se Development, 4(4), 415-427. [Crossref]

Chen, I. J., & Popovich, K. (2003). Understanding customer relationship ma-
nagement (CRM). Business Process Management Journal, 9(5), 672-688.
[Crossref]

Cigek, E. (2005). Musteri iligkileri yénetimini uygulama sirecinde basariy! etki-
leyen faktdrler. Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal Ve Ekonomik
Arastirmalar Dergisi, 2, 60-72.

Gigek, E. (2005). Stipermarket ve hipermarketlerde misteri iliskileri ydnetimi ve bir
uygulama (Yayimlanmamis Doktora Tezi). Selguk Universitesi Sosyal Bilim-
ler Enstitls, isletme Ana Bilim Dali, Uretim Yénetimi ve Pazarlama Bilimi,
Konya.

Demirel, Y. (2007). Tiirk Bankacilik Sektoriinde Miisteri iligkileri Yénetimi'nin miis-
teri sadakati tizerine etkisi. Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 13(1),
56-81.

Guerola-Navarro, V., Oltra-Badenes, R., Gil-Gomez, H., & Gil-Gomez, J. A. (2020).
Customer relationship management (CRM): A bibliometric analysis. Inter-
national Journal of Services Operations and Informatics, 10(3), 242-268.
[Crossref]

Glles, H. K. (2004). Bilisim teknolojilerinin musteri iliskileri yonetimine katkilari.
Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisi Dergisi, 12, 231-243.

Hamsioglu, A. B. (2004). Pazarlamada yeni agilim: Birebir pazarlama ve misteri
iliskileri yénetiminin degerlendiriimesi. Manas Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, 5(9), 155-167.

Kumar, V., & Reinartz, W. (2012). Strategic customer relationship management
today. In Customer Relationship Management (pp. 3-20). Springer, Berlin,
Heidelberg. [Crossref]

Lawani, S. M. (1981). Bibliometrics: Its theoretical foundations, methods and app-
lications. Libri, 31(1), 294-315. [Crossref]

Nasir, S. (2015). Customer relationship management strategies in the digital era.
Business Science Reference. D0OI:10.4018/978-1-4666-8231-3 [Crossref]

Ngai, E. W. (2005). Customer relationship management research (1992-2002):
An academic literature review and classification. Marketing Intelli-
gence & Planning, 23(6), https:/www.emerald.com/insight/content/
doi/10.1108/02634500510624147/full/html [Crossref]

32

JBASS 2021; 5(1): 25-32
Journal of Business Administration and Social Studies

Ngai, E. W,, Xiu, L., & Chau, D. C. (2009). Application of data mining techniques in
customer relationship management: A literature review and classification.
Expert Systems with Applications, 36(2), 2592-2602. [Crossref]

Onaran, B., Atil Bulut, Z., & Ozmen, A. (2013). Mdusteri degerinin, musteri tatmini,
marka sadakati ve musteri iligkileri yonetimi performansi tizerindeki etkile-
rinin incelenmesine yonelik bir arastirma. Business & Economics Research
Journal, 4(2), 37-53.

Ozilhan, D. (2004). Miisteri iligkileri y6netimi (CRM) uygulamalarinin isletme per-
formansina etkileri ve konaklama isletmelerinde CRM uygulamalari (Doktora
tezi, Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi).

Parvatiyar, A., & Sheth, J. N. (2001). Customer relationship management: Emer-
ging practice, process, and discipline. Journal of Economic & Social Rese-
arch, 3(2), 1-34.

Savasgl, i., & Tathdil, R. (2006). Bankalarin kredi karti pazarinda uyguladiklar
CRM (musteri iligkileri yonetimi) stratejisinin misteri sadakatine etkisi. Ege
Akademik Bakis Dergisi, 6(1), 62-73.

Soltani, Z., & Navimipour, N. J. (2016). Customer relationship management me-
chanisms: A systematic review of the state of the art literature and re-
commendations for future research. Computers in Human Behavior, 61,
667-688. [Crossref]

Sota, S., Chaudhry, H., Chamaria, A., & Chauhan, A. (2018). Customer relationship
management research from 2007 to 2016: An academic literature review.
Journal of Relationship Marketing, 17(4), 277-291. [Crossref]

Soyaslan, M. (2006). Mdsteri iliskileri yénetimi ve Tirkiye'deki oteller izerine bir
arastirma (Master’s thesis, Uludag Universitesi).

Soztutar, T. B. (2010). Pazarlamada misteri iliskileri yGnetimi ve gida sektdri iize-
rine bir uygulama (Yiiksek Lisans Tezi, Kadir Has Universitesi).

Simsek, U. T. (2006). Veri madenciligi ve musteri iligkileri yonetiminde (CRM) bir
uygulama. Yayinlanmis Yiiksek Lisans Tezi. istanbul Universitesi SBE.

Tsai, H. H. (2011). Research trends analysis by comparing data mining and custo-
mer relationship management through bibliometric methodology, Sciento-
metrics, 87(3), 425-450. [Crossref]

Tiirker, A. (2008). Konaklama isletmelerinde miisteri iliskileri yénetimi: izmir ili 6rnegi
(Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi). Adnan Menderes Universitesi, Aydin.

Tirker, A., & Ozaltin, G. (2010). Konaklama igletmelerinde misteri iligkileri y6-
netimi: izmir ili érnegi [Customer relationship management in hospitality
managements: A case study of hospitality managements in izmirl. Mugla
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisi Dergisi, 25, 81-104.

Uysal, F., & Aksoy, $. (2004). Musteri iligkileri yonetimindeki temel boyutlar ve
tibbi malzeme lojistigi lzerine bir uygulama [The basic dimensions of
customer relationship management and an application in medical supply
logistics]. Akdeniz IIBF Dergisi, 4(7), 129-144.

Unver, C. (2010). Miisteri iliskileri yénetimi: Miisteri sikdyetleri ve internet. Sosyal
Bilimler Enstitiisii Halkla iligkiler ve Tanitim Anabilim Dali, Yayinlanmamis
Yuksek Lisans Tezi, Ankara.

Winer, R. S. (2001). A framework for customer relationship management. Califor-
nia Management Review, 43(4), 89-105. [Crossref]

Yereli, A. N. (2001). Musteri iligkileri yonetimi (CRM) ve glinimiz Turkiye'sindeki
yeri. Yénetim ve Ekonomi, 7(1), 29-40.

Yurtseven, G. (2011). Mdsteri iligkileri y6netiminin miisteri sadakatine etkisi: Otel
isletmeleri (izerine bir arastirma. Ankara: Gazi Universitesi, Egitim Bilimleri
Enstitlist, Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi.


https://doi.org/10.1504/IJMED.2007.013154
https://doi.org/10.1108/14637150310496758
https://doi.org/10.1504/IJSOI.2020.10030517
https://doi.org/10.1007/978-3-642-20110-3_13
https://doi.org/10.1515/libr.1981.31.1.294
https://doi.org/10.4018/978-1-4666-8231-3
https://doi.org/10.1108/02634500510624147
https://doi.org/10.1016/j.eswa.2008.02.021
https://doi.org/10.1016/j.chb.2016.03.008
https://doi.org/10.1080/15332667.2018.1440148
https://doi.org/10.1007/s11192-011-0353-6
https://doi.org/10.2307/41166102

JBSS

i:’unr:rz‘zils:fu?i:iiness REVIEW
and Social Studies DOI: 10.5152/JBASS.2021.766676

Is it Possible to Establish Sustainable Tourism Industry?
“A Case from the Bodrum”

SL'irdL'irL']/eQi/ir Turizm Endustrisi Kurmak Mimkdn Maddr?
“Bodrum Ornegi”

Metin Serhat ILTER

Abstract Mugla Sitki Kogman Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitlist, Calisma Ekonomisi ve Endustri lliskileri

Tourism is an important source of revenue for Turkey. While this source of income o U
Anabilim Dali, Mugla, Tlrkiye

should be increased steadily, there sources of future generations and tomorrows
should not be exhausted from today. In a world in which every child born owes
birth, development cannot be mentioned. Even if it is mentioned, economic re-
tardation can be mentioned. The perception of tourism as an industry and the
implementation of sustainable tourism policies impede the ruthless use of there
sources of future generations and tomorrows. The tourism industry, which was
discussed critically in the article, was evaluated through the popular holiday region
Bodrum. Secondary data on Bodrum were obtained from the Ministry of Culture
and Tourism, Bodrum Municipality and Bodrum Chamber of Commerce. The notes
received in the on-site observations and face to face interviews were compiled.
Information about touristic facilities in Bodrum is included. In the conclusion sec-
tion, the things to be done and suggestions for improving the problematic issues
mentioned in the study were reported. Establish a sustainable tourism industry in
Turkey it has problematisation whether this is possible.

Keywords: Tourism, sustainable tourism industry, ecotourism, Bodrum
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Turizm, Tlrkiye icin 6nemli bir gelir kaynagidir. Bu gelir kaynaginin istikrarli bir
sekilde arttirilmasi gerekirken gelecek nesillerin, yarinlarin kaynaklari buginden
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Bodrum’da bulunan turistik tesisler ve isletmeler hakkinda bilgilere yer verilmistir.

Sonu¢ béliminde ¢alismada bahsedilen sorunlu konularin iyilestirilmesi icin ya- m
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Giris

Bu makalede turizm konusu biraz daha genisletilerek; Strdurulebilir Turizm Endustrisi'ne evrilmis ve bu endustri dal ekoturizm bakis agisiyla
elestirilmistir. Makalenin amaci, Turkiye'de surdurdlebilir turizm endustrisi kurmanin mimkin olup olmadigini sorunsallastirmaktir.

Makale dért béliimden olusmaktadir. Birinci bélimde Turizm kavramina yer verilmistir. ikinci bdlimde Tiirkiye'de turizm incelemesi gesitli
yerli ve yabanci yazarlarin Tiirkiye turizmi tizerine gérisleri, diger lkelerle Tirkiye'nin turizm agisindan karsilastiriimasi yapilmistir. Ugiinci
bolimde Sirdirdlebilir Turizm konusu, tanim ve agiklamalar ekoloji ve ekoturizm ekseninde surdurilebilir turizmi anlama hakkinda bilgiler
sunulmustur. Dérdiinct bolimde Bodrum lizerine distincelerden olusan elestirel yaklasim ve degerlendirmelere yer verilmistir. Arastirmada
elde edilen 6zgun bilgilerle turizm sektord igin yapilan tavsiyeler, sonug ve oneriler kisminda verilmistir.
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Turizm

Turizm, insanlarin ikametgahlarinin bulundugu yerden baska bir yere
yaptiklari kisa siireli ziyaretler ve gidilen yerde bir stireligine kalma, bu-
rada ihtiya¢ duyulan beslenme, barinma, eglenme ve diger aktivitele-
rin karsilanmasidir. Turizm hizmet sektorl icinde yer almasina ragmen
insaattan spora, teknolojiden gidaya kadar ¢ok genis bir yelpazedeki
sektorlerle sulrekli etkilesim igindedir. Bu durum turizmi bir endustri
dali haline getirmekte ve ismen Turizm Enddustrisi olarak nitelendir-
mektedir.

Turizm, alig-veris, is ve diger amaglar icin bir yildan fazla olmamak kay-
diyla, olagan cevreleri digindaki yerlere seyahat eden ve orada kalan
kisilerin faaliyetleri seklinde tanimlanmaktadir (Doswell, 1997). Turiz-
min planlanmis bir zaman dilimi icerisinde olmasi kendi i¢inde bir ta-
kim kisithhklari getirir. Bu sebeple turist optimum siirede en ¢ok fayda-
yI saglama arayisi igerisindedir.

Turizm, belirli bir zaman iginde gegici bir ani temsil eder, tatiller orta-
lama birkag glin surebilir ve bununla birlikte tur operatori programlari
birkac ay surebilir (Sisman, 1994). Tur operatorleri, tur otoblslerinde
turistlere glizergahta rehberlik eden en fazla bir yabanci dil bilen kisiler
olabilecegi gibi, arkeoloji ve tarih konusunda son derece bilgili iki ¢
yabanci dili anadili gibi bilen ve isi profesyonel turist rehberligi olan ki-
silerden de olusabilir. Tabii gelismis turizm Ulkesi agisindan ikinci kate-
goride olan insanlar tercih edilir. Ciinku rehber ne kadar iyi ise tlkenin
tanitimi veya verilen hizmetler de o derece iyi olacaktir ya da tam tersi.

Turizm ihtiyac duyulan dovizi, istihdami saglayan ve modern bir yagsam
tarzi getiren bir endistri olarak kabul edilir (Mathieson ve Wall, 1992).
Turizm bir ihracat kalemi olarak dustinildiginde doviz demektir. Kirsal
bolgelerde yoksullukla micadelede istihdam kapasitesini arttirmasi ve
isglcu piyasasinda yeni is¢i talepleri olusturmasi, turizmi ekonomik
acidan ayricalikh bir konuma yerlestirir. Modern yasam tarzi ise tek-
noloji ve rahat yasam ile drtiisen daha ¢ok ithal ya da ithal ikamesi
Urtinlerden olusan bir pazarlama karmasidir.

Turizm, en iyi ihtimalle turist ig¢in zenginlestirici bir deneyimdir. Turist,
kiltirel mirastan ve diger alanlardan yararlanabilir. Turizm, ev sahibi
toplumlar icin istihdam, gelir ve diger avantajlar saglayabilir. Ancak,
kotd planlanmis veya yonetilmis ise turist, turizm yeri ve ev sahibi
toplumlar igin felakete donusebilir. Turist etkilerinden ziyade kotu ka-
rarlarin yol actigr gevresel bozulma nedeniyle turizm suglanamaz. Bu
nedenle, turizm ve genel gevre arasindaki iligki kritiktir (Garfield, 1993).
Dogal cevrenin zarar gormemesi gereklidir. Bu noktada rekreasyon
alanlarinin ve dogal cevrenin korunmasi turizmin gelisimi acisindan
son derece dnemlidir.

Turizmin gelismesine karsi sirdurdlebilir yaklasim, turizmin dogal ve
klltirel kaynaklarinin gelecekte siirekli kullanim igin korundugunu ve
mevcut topluma fayda sagladigini gostermektedir (Youvell, 1998).

Yasanilan toplum igin turizmin gelisimi dustnuldiginde ne kadar
toplum desteginin oldugunu, toplumun turizmin hangi ihtiyaclarini
karsilayabilecegini ve maliyetlerin ve faydalarin turizmin gelisiminin
bir sonucunun olabileceginin bilinmesi gerekir. Bu ve diger sorularin
cevaplarinin toplum tarafindan anlasilmasi ve kabul edilmesi gerekir
(Edgell, 2002).

BUtln bunlarla birlikte turizm sadece gezinme, yeni yerler gérme, yiyip
icme ve eglenme olarak degerlendirilmemelidir. Turizmin gelisimi ya
da gerilemesi dinyadaki birgok konjonktirden etkilenmektedir. Bun-
larin basinda siyasi belirsizlikler, siyasi ve sosyal kargasalar, ekonomik
durgunluklar ya da ekonomik krizler gelmektedir. Teror ve i¢c/dis savas
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olaylari da bu gruba dahil edilebilir. Turizm gelirini arttirmak isteyen
ulkeler bu tur buylk buhranlardan kaginmali ve sorunlari demokratik
ortamda ¢ozme arayisi igerisinde olmalidirlar.

Turizmin bir endlstri dali olarak incelenmesinde onun hizmet sektoru
icinde olmasi ayri bir nem arz etmektedir. Uretilen Griinler ya da yari
mamul Grdnler turizm endustrisi icin yeni Grlinler yapilan bir girdi degil
dogrudan dogruya tiiketilen degerlerdir. Turizmin hep tiketim eksenli
olmasi sebebi ise turistlerin kendi Glkelerinde kazang sagladiklari bir
meslekleri olmasi ve bu meslekleri icradan elde ettikleri gelirlerden
sagladiklari tasarruflar tatil ya da bos zaman aktivitesi olarak turizm
endustrisinde kullanmalaridir.

Turizm cok farkli sektorlerle isbirligi icerisinde olan bir endustri dali
oldugundan, bu konuya sadece parasi olan ve finans destegiyle giren
girisimcilerden ziyade konuyu kisa sireli degil uzun donemli distinen
profesyonel is insanlarina ihtiyag vardir. Turizm planlarinin da Glkenin
en disUk is grubuna goére degil en yetkin profesyonel diislinceye gore
yapilmasi gerekmektedir.

Tiirkiye ve Turizm

Turkiye'nin ekonomik blylimesine faydasi olan faaliyetlerden biri tu-
rizmdir. Turizm gelirleri bir ihracat kalemi olarak disunilmektedir. 2018
yilinda turizmden elde edilen gelirlerin GSMH igindeki payi %3,8'dir.

Turizm geliri Nisan, Mayis ve Haziran aylarindan olusan Il. geyrekte bir
onceki yilin ayni ¢ceyregine gore %13,2 artarak 7 milyar 973 milyon 963
bin $ olmustur. Turizm gideri gegen yilin ayni geyredine gore %34,4
azaldi (TUIK, 2019). istatistiki veriler incelendiginde Tiirkiye'de 2019
yihinin ikinci ceyreginde turizm gelirleri bir dnceki yilin ayni dénemiyle
kiyaslandiginda artis gostermistir. Bitlin bu degerlere ragmen Tirki-
ye'de turizmin ekonomik gelismeye katkisinin olup olmadigi gesitli
platformlarda tartisiimaktadir. Cinku gelirler ylkselirken, i¢ piyasadan
tedarik edilemeyen Urlnler ithalat yoluyla yurt disindan getirilirken,
doviz cinsinden elde edilen turizm gelirlerinin bir kismi bu ithalat har-
camalarina gitmektedir.

Akdeniz bdlgesi, Portekiz, giiney ispanya, Fransa, italya, Yunanistan,
Turkiye, Malta ve Kibris adalari, Balear Adalari ve ayrica Misir, Tunus,
Cezayir, israil ve Fas'in kuzey sahil seridinin gliney kiy! seridini icer-
mektedir. Bu bdlge, diinyanin uluslararasi turizm faaliyetlerinin bes-
te birinden yaklasik 100 milyon ziyaretci alan diinyanin en gozde tatil
bolgesidir. 2005 yilina kadar toplam turist sayisi 260 milyona ulagsmasi
beklenmektedir. Turistlerin yaklasik ylizde 95'i AB, Fransa, italya, Yuna-
nistan, Portekiz ve ispanya lilkelerine, geri kalanlarin cogu Tiirkiye, Kib-
ris, Malta ve Kuzey Afrika'ya gitmektedir (Middleton ve Hawkins, 1998).
Turkiye'nin bolgesindeki turizm pastasindan payini arttirmasinin tek
yolu kendini uluslararasi piyasalarda etkin bir sekilde tanitmasindan
gecmektedir.

Turkiye, yakin tarihi boyunca politik belirsizlikler, ¢calkanti donemle-
ri yani sira toplumu ve ekonomiyi derinden sarsici dogal afetlere de
maruz kalmistir. Bu durum (Mathieson ve Wall, 1992) gore; potansiyel
ziyaretciler Uzerinde caydirici role sebep olmaktadir. Turizm endustri-
si yapisi geregi bu tir durumlardan ¢abuk etkilenen bir sektérdir. Bu
nedenle ulkedeki siyasi, ekonomik ve sosyal belirsizlikler turizmi olum-
suz etkilemektedir. Bu durumda bu olumsuzluklarin siratle bertaraf
edilmesi ve hayatin normale donerek turizm ¢alismalarinin devam etti-
rilmesi ve kesintiye ugramamasi Glkenin turizm gelirlerinin korunmasi
acisindan gereklidir.

Turkiye'de turizmin gelisimi 1980 yili ve sonrasinda uygulamaya ko-
nulan neoliberal politikalar sonrasinda hiz kazanmistir. Tirkiye bu do-
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nemde yasadigi olumlu ve olumsuz durumlarla diinyada diger gelis-
mekte olan Ulkelere bir 6rnek teskil etmistir.

Tirkiye 6rnegdi, gelismekte olan Ulkelerin turizm endustrilerini genis-
letmeye calisirken karsilastiklari sorunlarin agik bir 6rnegidir (Mathie-
son ve Wall, 1992). Tlrkiye'de turizm sadece fazla istihdam yaratmada
basarisiz olmakla kalmamis, ayni zamanda arz yetersizligi olan isglcu
cesitlerini de gerekli kilmistir. Endustrinin sorunlu yapisi olan denetim
icin ¢ok sayida insana ihtiyac duyulmus, ancak yonetim becerilerinin
yetersiz kaldigi gorilmistir. Sektordeki yliksek yatirim oranlarina rag-
men, Tlrkiye'de turizm toplam ihracatin yalnizca ylizde 4,3'inU olustu-
rurken, bu oran komsusu Yunanistan (ylzde 13) ile karsilastirildiginda
disuktir (Mathieson ve Wall, 1992). Bu durum turizmin hem ortadg-
retime (meslek liseleri) hem de Universitelere (meslek ylksekokulu
ve fakdlte seviyesinde) bolim olarak girmesine sebep olmustur. 1990
sonrasl donemde Turkiye'de turizm sektoru icin gerekli olan egitimli
isgiicti; Turizm Meslek Liseleri, Meslek Yiiksekokulu Turizm Onlisans
bolumleri ve Turizm Fakdlteleri ile yetistirilmeye ¢alisilirken, turizm
endustrisinin istihdamda karsilastigr sorunlar da ¢ozilmeye ve isgl-
cu ihtiyacinin karsilanmasi yoluna gidilmistir. Boylece mesleki egitimin
turizm endustrisi icin ne kadar énemli oldugu gozler oniine serilmistir.

Turkiye bulundugu cografyada inang turizmi agisindan da blyuk bir
potansiyele sahiptir. Bu potansiyelin degerlendirilmesi i¢in yapilmasi
gerekenlerin basinda dogru tanitim ve turizm drgttleriyle mistereken
calisma gelmektedir.

Tirkiye'nin, tek tanrili dinlerden inananlar igin dini bir yer oldugu agik-
tir. Her ne kadar Turkiye'nin ¢esitli dinlerle ilgili 6nemli bir mirasi olsa
da, Turkiye'deki dini turizmi gelistirmek icin iyilestirmelere ihtiyac¢ var-
dir (Turker, 2016).

Ozellikle ilging olan dini turistik yerler, yalnizca mimari anlamda degil,
ayni zamanda 0zel tarihi ilgi alani olan yerler oldugu veya esit sayida
haci ve turisti ceken pastoral bir manzara icinde bulunduklari icin 6zel
degerli kutsal binalari icerir (Vukonic, 1996).

Turkiye'de inang turizmi agisindan en fazla turist ceken sehirlerden
bazilari; istanbul, Ankara, izmir, Konya, Isparta, Nevsehir, Mardin, Gi-
resun, Trabzon, Hatay, Sanliurfa, Van, Kars, Manisa, Denizli, Antalya ve
Mugla'dir. Destinasyonlari buralari olan tur operatorlerinin ayrica des-
teklenmesi konunun énemi agisindan gereklidir.

Kirsal turizm, Avrupa turizminin 6nemli bir unsurudur: Avrupa nifu-
sunun % 25'i kirsal bolgelerde bulunan tatillere ilgi duydugunu ifade
etmektedir (Burton, 1995). Turkiye'nin dider bir potansiyeli de kirsal
turizmdir. Kirsal turizme gereken 6nem verilmelidir. Kirsal turizm, ta-
rimdaki istihdamin azalmasi karsisinda alinabilecek tedbirlerden biri-
dir. Ayni zamanda turizm endustrisinin bir pargasidir ve dogru yapildigi
takdirde hem gayri safi milli hasilada artis hem de isgicu piyasasinda
yeni is olanaklari sadlayacaktir. inang turizmi destinasyonlarinin ayni
zamanda kirsal turizm pazari igerisinde agirlikli olarak yer almasi bu
iki turizm konusunun birlikte distnilmesini gerekli kilmaktadir. Turki-
ye'de, kirsal turizm pazari ve inang turizmi birbirini destekler mahiyette
icice gegmis iki farkli turizm dalidir. Destekleme ¢aligsmalarinin bu mih-
valde yapilmasi 6nemlidir.

Turkiye'nin en biytk varligi uygun iklimi ve turizmini destekleyen Ku-
zeybati Avrupa Ulkeleridir (Mathieson ve Wall, 1992). Tirkiye'de turizmi
destekleyen bu iki unsurun korunmasi ve kaybedilmemesi igin azami
gayret gosterilmelidir. Sadece Kuzeybati Avrupa’dan gelen turistlerin
degil diinyanin dort bir yanindan gelen turistlerin lkemizde konakla-
diklari sire icerisinde bize olan glvenlerini azaltacak en kliclik davra-
nislardan bile kaginmak gereklidir.
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Surdurulebilir Turizm

Yapisi itibariyle turizm surekli gelisen bir endustridir. Bu gelismenin
gelecek nesillerin kaynaklarinin bugtinden tiketilerek yapiilmamasi ge-
rektiginden surdurilebilir turizm kavrami ortaya ¢ikmistir.

Surdurdlebilir turizm, gevresel ve kiltlrel tahribati azaltmayi, ziyaretgi
memnuniyetini arttirmayi ve bolge igin uzun vadeli ekonomik biylime
amaci glitmektedir (Lane 2005'den aktaran Yesiltuna, 2016).

Surdurilebilir turizm; “sektoru besleyen dogal gevre ve insan kaynak-
larini olumsuz yonde etkilemeden, turizm kapasitesini ve turizm Urln-
lerinin kalitesini artirmak” olarak tanimlanabilir (Karaman ve 0guz,
2006).

Turizm ve ¢evre arasindaki iliski, cevre uzun vadede surdurdlebilir ola-
cak sekilde yonetilmelidir. Turizmin kaynaga zarar vermesine izin veril-
memelidir (Youvell, 1998). Turizm, cevreyi gelistirme, koruma igin kay-
nak saglama, kiltiirl ve tarihi koruma, strdirilebilir kullanim sinirlari
belirleme ve dogal cazibeyi koruma giicline sahiptir. Ayni zamanda yok
etme glciine de sahiptir (McIntosh ve ark., 1995).

Surdurilebilir turizm, sosyal, ekonomik ve ekolojik kaygilarin buttnles-
mesine vurgu yapma egilimindeyken (Inskeep, 1991), seyahat ekolojisi
yaklasimi, entegrasyon ile birlikte blyime ve olgunlasma kavramlarini
vurgulamaktadir. Bu nedenle, seyahat ekolojisi butunlestirici ve geli-
simsel bir yaklagimdir, oysa surdurdlebilir turizm genellikle basitlesti-
rici olarak algilanir. Farkh topluluk ozelliklerini butlinsel olarak disun-
mek yeterli degildir; bu unsurlari, bir toplulugun karakterini degistirip
dénlstlirdigl icin distinmek de dnemlidir. Bu gelisim perspektifi, Orta
Avrupa gibi az gelismis ortamlarda, cocugun ilk yillarinin saglikli, fonk-
siyonel bir yetigkinin gelisimi icin kritik olarak kabul edildigi sekilde
kritik hale gelir. Bookchin'in (1996) sosyal ekoloji felsefesinin énemli
bir ilkesi, toplumla doga arasindaki iliskilerin sadece bitlnlesik par-
calarin toplamindan ziyade evrimsel ve gelisimsel olmasidir. Ornegin,
surdurdlebilir bir topluluk, butiin sakinler igin ylksek yasam kalitesini
slirdirme potansiyeline ulasan bir bitin olarak gordlebilir (Aktaran
Harris ve ark., 2002).

Surdurdlebilir turizm gelisimi, gelecek yaratmak adina firsatlar olustu-
rurken ve gelistirirken, bugtinlin turistleri ve ev sahibi toplumlarinin da
beklenti ve gereksinimlerini karsilar. Bu olguda, kilturel entegrasyon,
ekolojik cevre, biyolojik gesitlilik ve yasamsal sistemler desteklenirken,
ekonomik, sosyal ve estetik gereksinimlerin karsilanabilecegi yollarda
butln kaynaklarin yonetilmesinin planlanmasi gergeklesmis olmakta-
dir (Karaman ve 0guz, 2006).

Brundtland raporuna gore; Surdurulebilir kalkinma, gelecek nesil-
lerin kendi ihtiyaclarini kargilama kabiliyetinden 6din vermeden,
bugliniin ihtiyaclarini karsilayan bir gelismedir (Nash, 1996). Sir-
durdlebilir kalkinma, koruma ve degisimin ekonomik, sosyal ve eko-
lojik perspektifini icine almaktadir. Brundtland raporundaki tanim,
buglinkli ve gelecek nesiller arasinda esitligin etik uygulamasina
dayalidir (Ozkdk, 2008).

Turizm arastirmacisinin, planlayicisinin, gelistiricisinin odagi, gelecek
nesiller icin surdirulebilir cevre kosullarini agmalidir. Turizm planlama-
cisinin odak noktasl, yalnizca o sektor i¢in maksimum surdurulebilir
verim saglayan turizm projelerinden daha fazla olmalidir. Endistri,
yalnizca kendisini strdirmekle kalmamali, diinyayr da gelistirme po-
tansiyeline sahip olmalidir. Dogru planlanmis turizm, insan topluluklari
kaynaklarini altyapilariyla uyumlu bir dlgekte artirabilir (Harris ve ark.,
2002).
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Sekil 1
Bodrum Kalesi ve Yat Limani

Ulkeye uzun vadede fayda saglayan sirdiiriilebilir turizm, devlet ve &zel
sektortin birlikte ¢alisabilecedi durumda mumkindur. Cevreyi koruma-
nin sorumlulugu ile dogal ve kiltlrel mirasin korunmasi tamamen yerel
halkin elinde birakilmamali, ancak tim ilgili kisiler, halk, 6zel kuruluslar,
hikiimet ve turistler tarafindan karsilanmalidir (Cater ve Lowman, 1994).

Gelecek nesillerin kaynaklarinin korunmasini, ¢gevresel ve kulturel tah-
ribatl azaltmayi, turistlerin hosnutlugunun arttirilmasini, yerlesik top-
lumlarin ytiksek yasam kalitesini saglamayi, ekonomik kalkinmanin de-
vam ettirilmesini, stratejik uygulama ekseninde bitlnsel planlamayi,
biyolojik cesitliligin korunmasini, sosyal adaletin saglanmasi ve gelir
dagiliminda esitligin saglanmasini sirdurilebilir turizm baglaminda
degerlendirmek ve tartismak gerekmektedir.

“Bodrum Ornegi”
“..sanma ki sen geldigin gibi gideceksin...”
(Halikarnas Balikgisi)

Konumu: Mugla ili'nin batisinda, kendi adini tasiyan yarimada Uzerin-
de yer alan Bodrum kuzey, bati ve giineyden Ege Denizi ile gevrelen-
mistir. Dogudan Milas ilgesi ile komsudur.

Ulasimi: Karayolu ile izmir, Aydin, Denizli istikametinden ulasilabilir.
Kentin hava ulagimi Milas-Bodrum Havalimani'ndan sadlanmakta ve
kente uzakligi 32 km'dir. Bodrum’'da g blylk marina ve kruvaziyer ya-
nasma iskelesi mevcuttur.

iklimi: Ege ve Akdeniz iklimlerinin karisimidir. Yazlari sicak ve kurak,
kislari ilik ve yagislidir. Yaz aylarinda nem orani son derece dislktir.
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Kis aylari yaza kiyasla biraz daha nemlidir. Kiglari yer yer kuvvetli riiz-
garlar gorulir.

Tarihi: “Antik Cag’'dan glinimuze Leleg, Karia, Pers, Dor, Helen, Roma,
Bizans ve Osmanli gibi gesitli kiltir ve uygarliklarin izlerini barindirir.
MO. 334'de Makedonya Krali Biiyiik iskender, Anadolu'daki Pers ege-
menligi altindaki topraklari fethetmistir. Sehir iskender tarafindan
yakilip yikildiktan sonra kendini toparlayamamistir. iskender’in 6lii-
minden sonra bdlge bir slre generalleri tarafindan yonetilmis, daha
sonra Ptolemaioslar’in ve Rodos’un egemenligine girmis, ancak Hali-
karnassos diger kiyi sehirleri gibi bagimsiziigini korumustur. MO 133'te
Romalilarin, Bergama Kralligi'nin  mirascisi olarak Anadolu’da, Asia
Eyaleti'ni kurmalariyla birlikte Karia'da bu eyalete dahil olur. Roma’nin
ikiye bolinmesinden sonra (MS 324) ise Aphrodisias Metropolitligi'ne
bagh bir piskoposluk olur. Sehir, XI. ylizyilin son ¢eyreginde Turklerin
eline gegmis, XlIl. ylzyllda Mentese Beyligi topraklarina katiimistir.
Kanuni Sultan Stleyman’in Rodos’u fethi ile birlikte Bodrum Osman-
I imparatorlugu topraklarina katilmistir. I. Diinya Savas! sonunda (11
Mayis 1919) italyanlarca isgal edilmis, Kurtulus Savasi’nda (05.07.1921)
italyan isgali sona ermistir” (T.C. Kiltiir ve Turizm Bakanlgi, 2019).

Tarihi Yerleri: Yarimadanin birgok yerinde yerlesim yerlerinin altinda
kalmis olan tarihi eserler bulunmakla birlikte gérebilecegimiz, karsila-
sabilecegimiz tarihi yerlerden bazilari sunlardir; Bodrum Kalesi, Gotik
mimari 6zelliklere sahip olan kale UNESCO Diinya Mirasi Gegici Liste-
si'nde yer almaktadir.

Bodrum Sualti Arkeolojisi Miizesi, Ulkemizin tek batik miizesidir. Bod-
rum kalesi icinde yer almaktadir (Sekil 1). Antik Tiyatro, Halikarnas-
sos Antik Kentinin kuzeyinde yer alan ve yapimi M.O. IV ylizyila kadar
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Sekil 2
Glimbetlesme

uzanan yarim daire planl bir yapidir. Mavsoleion Aniti, diinyanin yedi
harikasindan biri olarak Mavsoleionun yiikseldigi yer, bugin bir cukur
olarak gorlir. Taban olglileri 32x38 olan Mavsoleion bir zamanlar uzun
kenari 105 metre olan genis bir alanin kuzeydogu kosesinde ylksel-
mekte ve dort bélimden olugsmaktadir (T.C. Kiltlr ve Turizm Bakanli-
g1, 2019). Pedesa Antik Kenti, antik donem Leleg yerlesimi olan kent,
Bodrum Konacik mahallesinin tst kisimlarinda kurulmustur. Halen kazi
caligsmalari devam ettiginden ziyarete kapalidir. Gerekli dizenlenmeler
yapildiktan sonra bolgede kultlr turizminin en 6nemli ugrak yerlerin-
den biri olacagi kesindir.

Demografik Yapi: Bodrum'un 2019 yili itibariyle ntifusu 170.000 kisidir.
Bu nifusun %49'u kadin, %51 erkektir. Bodrum yaz nifusu bu rakamin
15-20 katina gikmaktadir.

Bodrum 0-4 yas arasi nifusu 10.000 kisidir. Buna karsin 2 adet kamu 4
adet 6zel okul 6ncesi egitim kurumu bulunmaktadir.

Yasli bakimi ve gocuk bakimi her yerde oldugu gibi Bodrum’'da da yerel
yonetimlerce Uzerinde ¢alisiimasi gereken bir konudur. Bodrum'da 70
yas Ustl 12.750 kisi yasamaktadir.

Bodrum’da 18 yas Usti 887 Engelli bulunmaktadir. Bu insanlarin ula-
simsal ve yasamsal sorunlarinin ¢ozilmesi gerekmektedir (T. C. Bod-
rum Belediyesi, 2019).
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Ekonomi: Bodrum ekonomisi agirlikli olarak turizme dayanir, bunun ya-
ninda tarim ve hayvancilik kismen balikcilik ve tekne imalat sanayi de
vardir.

Sorunsali: Bodrum, deniziyle oldugu kadar dogal gtzellikleriyle de
Turkiye'nin adina sarkilar bestelenen ve siirler yazilan belki de tek
turizm beldesidir. Tum ilge kiltirel sit alanidir. Fakat buraya olan
talebin yildan yila artmasi betonlasmanin 6niine gegcememistir. Do-
Jal ve arkeolojik yap! bliyliik oranda tahribata ugramistir. Kisa do-
nemde turizmden ¢ok para kazanma hevesi bdylesine glizel 6ren
yerlerinin talanini kamgilamaktadir. Bolgede kotu bir simgesel olgu
olarak Glimbetlesme (Sekil 2). Deniz tarafindan Gimbet'e bakildi-
ginda bina yiginindan baska bir sey goértilmemekle birlikte bir ka-
rig yesil alan da yoktur. Ayrica Gimbet sahiline dékilen dere (Sekil
3), bélgedeki camur tabakasini denize tagimakta ve suyun bulanik
bir renk almasina sebep olmaktadir. Yakin bir tarihte buradaki mavi
bayrak kaldirilirsa duruma sasirmamak gerekir. Bu tur tahribatlarin
engellenmesi i¢in strdurdlebilir turizm politikalarinin hayata gegi-
rilmesine gerek vardir. [Pervin/Yas: 62, Emekli Ogretmen, Universite
Mezunu, Kadin]

Turizm, tarimsal faaliyetlerin yogun oldugu bolgelerde, verimli tarim
arazilerinin imara acgilmasi ve ormanlik alanlarda turizm tesislerine izin
verilmesi ile hem ormanlik alanlarin hem de bitki ve hayvan tirlerinin
yok olmasina neden olmaktadir (Samirkas ve Bahar, 2013).
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Sekil 3
Gumbet Sahiline Dokilen Dere

-
-

-

Sirdurulebilir kalkinmayi desteklemek kamu yararinadir, ancak hizli
turizm kalkinmasi igin itici glic buna karsi galisir (Elliot, 1997). Bod-
rum, gozde tatil yoresi olmasi sebebiyle dis llke ve sehirlerden gelen
insanlarin arazi ve ev talepleriyle karsi karsiya kaldigindan diizensiz
bir sehirlesme ornedi olarak karsimizda dimdik durmaktadir. Daha
Yokusbasi’ndan baslayan duzensizlik ilgenin tim mahallelerine ya-
yilmaktadir. Konacik ve civarinda antik tiyatro yolu tzerinde agilan
aligveris merkezleri, magazalar ve blylk marketler Bodrum’un dogal
yapisiyla uyusmamakla birlikte her turlt sektorden gelen talepler ne-
ticesinde bu olusumun 8ni kesilememektedir. istanbul’u Bodrum’a
tasiyan oportiinist zihniyet Bodrum'u da yaz-kis yasanan kiiciik is-
tanbul’a gevirmistir. Bu durum sirdirdlebilirlik kavramiyla bagdas-
mamaktadir.

Bodrum’da yapilagsma tiim Ege kiyi seridinde gorildigi gibi sehrin ta-
sima kapasitesinin gok Ustlindedir. 2014 ve 2015 yillari kiyaslamasin-
da gorildiugi gibi imar planinda mevzuata gore degisiklikler olmasina
ragmen dislslin sadece donemsel oldugu ve yapilasmanin surekli
arttigr gozlenmektedir (Sekil 4). Bu durum arazi kisitliligini giindeme
getirmekte ve arazi agimiigin kasten orman yanginlari gikarilmakta ve
ormanlik alanlar talan edilmektedir.

Tablo 1'de Bodrum'daki insaat faaliyetlerden mimari projeler verilmistir.
2019 yili itibariyle guincel bilgi bulunmamaktadir. Mimarlar Odasi Bod-
rum Temsilciliginden alinan bilgiye gore ilcede 2019 yil itibariyle oda-
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ya kayitl mimar sayisi 480 kisidir. Insaat ruhsatlandirma ve planlama
islemlerinde islerin uzun sirmesi sebebiyle toplam insaat sayisinda
2019 yilinda artis gériilmemistir. ilcedeki planlardaki degisiklikler se-
bebiyle yaklasik bes yildan beri siiren insaat ruhsatlandirma galisma-
lari bulunmaktadir. Tasocagi, orman vasfini yitirmis arazi gibi tabirlere
sahip araziler yatay plaza seklinde devasa buytklikte otellerin yapil-
masina olanak tanimaktadir.

Yine Ortakent civarinda alt yapi yetersizlikleri ve Bodrum’un ¢esitli yer-
lerindeki derelerin ilk 6nce kurudere sonra da imar plani degisikligiyle
dere yataklarinin arsaya cevrilmesi neticesinde burada yapilan evlerin
suyun akis yonunu engellemesi ve daraltmasi sebebiyle her sene kis
mevsiminde devasa bliylklikte sellerin olusmasina meydan vermek-
tedir. Turizm bdlgesinde sadece yol yapimi alt yapi yatinimi degildir.
Akarsu kaynaklarinin da yeniden diizenlenmesi gerekmektedir [Sefik/
Yas: 40, insaat Miihendisi, Universite Mezunu, Erkek].

Bodrum Belediyesi ekipleri tarafindan 2019 yili icinde, 23 kacak bina
yikilmis, 231 insaat durdurulmustur (T. C. Bodrum Belediyesi, 2019).

Tum Turkiye'de borcu olmayan belediye yok gibidir. Bodrum Beledi-
yesi'nin de Tirkiye'nin diger yerlerindeki belediyeler gibi borcu vardir.
2019 yih itibariyle Bodrum Belediyesi'nin faiz borcu 8.141.582 TL olup
bu durum kaynaklarin daha akilci bir mali plan dahilinde kullaniimasini
gerekli kilmaktadir.
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Sekil 4
Bodrum’da Yapilasma Denizden Goriints

Tablo1l

Bodrum Ingaat Verileri

Kullanimlara Gore Mimari

Projeler 2013 2014 Fark
1. Konut 730 728 -2
2 Turizm 37 17 -20
3 Ticaret 41 20 -21
4. Kamu 2 1 -1
5 Toplam 810 700 -90
6 Toplam insaat M2 46.328.421 33.353.005 -12.975.416
7. Toplam Mimar Sayisi 362 372 +10
Kaynak: T.C. Bodrum Ticaret Odasi, 2015

Kamu gikarlarina gore, bir belediye meclisi, uzun vadeli oldugu kadar,
bolgenin kisa vadeli kalkinmasindan da endise duymalidir. Kentin kay-
naklarina, gevresine, olanaklarina ve yagsam kalitesine koruma saglan-
mahdir. Gelisme dengelenmeli ve ekolojik olarak stirdurilebilir olmahdir
(Elliot, 1997).
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Bodrum 15 yil 6ncesinde kis nifusu son derece disulk bir belde ol-
dugundan, trafik 1siklari kisin ¢alistirlmamaktaydi. Bu donemde Bod-
rum'da kalan yerli halk birbirini tanir ve yolda gorse selam verirdi.
Simdi o kadar kozmopolit bir yapiya kavusmustur ki, yan yana duran
iki dikkan sahibi dahi birbirini tanimamakta ve derdiyle hemhal olma-
maktadir. Bu bdlgenin sosyo-kdltirel yapisinin ve demografik yapisinin
bozulduguna isarettir. Clinku bir beldede insanlar birbirini tanimiyor ve
birbirine glivenmiyorsa her yoniyle dejenerasyon baslamis demektir.
Dejenerasyona ugramis bir toplumun da ¢okmesi kaginilmazdir [Os-
man/Yas: 43, Berber, Lise Mezunu, Erkek].

Surdurdlebilir turizm ve dogal gevrenin bozulmamasi Bodrum'un kurtu-
lusu igin gereklidir. Yoksa dogasi kirlenmis Bodrum bir ylizyil sonra ter-
kedilmis bir kasaba gériinimiinii alacaktir. iki kusak dnce Bodrum'da
kazancg saglamaya baslamis aileler, iki kusak sonra bitlin servetlerini
kaybedecek ya da baska yerlere gé¢ edeceklerdir [Saliha/Yas: 29, La-
borant, Universite Mezunu, Kadin].

Bodrum’da gozlemlenen diger bir husus da dizensiz isgtcudur. Turizm
sektorinde istihdam edilen kadin, erkek, cocuk ve engelli isglcinin
mevsimlik bir karakter tagimasi yapi itibariyle mevsimlik tarim isgiligini
andirmaktadir. Galisma kosullari son derece zordur. Yatacaklari diizglin
bir yer yoktur. Ozellikle Turistik tesis posasi olan kiigiik oteller isgiiciine
gereken 6nemi vermemekte ve dogu illerinden getirilen vasifsiz isglicl
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turizm sektortinde gok dusilik Ucretler karsiliginda ¢alistiriimaktadir.
Hastalandiklari zaman herhangi bir sosyal glivenceleri yoktur. Birgo-
Junun sigortasi yoktur, varsa bile tam yatirlmamaktadir. Kadin isglicl
daha ¢ok, otelin mutfak, temizlik ve kat hizmetlerinde ¢alstiriimakta
her tirll taciz ve cinsel somurtye agik korumasiz bir is ortaminda ¢a-
lismaktadir. Bdylesine dusuk seviyeli bir isglict piyasasi ve ortaminda
calisan insanlarin bdlge turizmi igin degeri ve bununla baglantili sir-
durdlebilir turizmden bahsetmek mimkin degildir [Victoria/Yas: 38,
Otel Yéneticisi, Universite Mezunu, Kadin].

Yontem

Derleme makalesi (toplubakig/literatlr incelemesi) iceriginde hazir-
lanmis olan bu ¢alismada kismen sahada yapilan calismalarda nitel
arastirma yontemlerinden ylzylze gorisme, yerinde gozlem ve katila-
rak gézlem teknikleri kullaniimistir. Onemli destinasyonlardan, Bodrum
ornek olarak incelenmistir. Bodrum orneginde ilgcenin turizmle alakali
birgok noktasina deginilmistir. Arastirmanin birincil verileri Bodrum’'da
faaliyet gosteren turistik tesislerin yoneticileriyle ve ¢alisanlariyla ya-
pilan ylizylize gorismelerden, ikincil veriler Kiltir ve Turizm Bakanlhgi,
Bodrum Belediyesi ve Bodrum Ticaret Odasi'ndan tedarik edilmistir.

Galismada elde edilen nitel veriler 2019 yili yaz mevsiminde Mayis-E-
kim aylari arasinda yapilan ylizylize gorismeler kapsaminda 3 Kadin
ve 2 Erkek birey ile yapilan gortismeler sonucunda elde edilmistir. Ka-
dinlarin Ggu Universite mezunu, erkeklerin biri Universite biri lise me-
zunu olup arastirmada yeri geldiginde (asil kimlik bilgileri gizlenerek ve
takma isim verilerek]) bilgilerine koseli parantez icerinde yer verilmistir.
Secim esnasinda bir sahada calisan miihendis, bir emekli 6gretmen
(kentten kira go¢ etmis ve Bodrum'da siirekli ikamet eden), bir otel y6-
neticisi, bir klinik ¢alisani saglik personeli ve bir esnafla goristimis-
tlr. Bu kisilerin secilmesinin sebebi sadece yazin degil kisin da Bod-
rum'da ikamet etmeleri ya da calismalaridir. Sorulan sorular, sadece
Bodrum’un turizm yoresi olarak algisi tGzerinden degil, dort mevsim ya-
sanilacak kirsal i¢cinde kentsel doku formlarina minimal diizeyde sahip
bir yerlesim yeri olmasi hasebiyle bu noktadan hareketle sorulmustur.
ikincil veriler kaynakgada da belirtildigi gibi agirlikli olarak ilgili kurum/
kuruluslarin internet sitelerinden tedarik edilmis olup erisim tarihleri
belirtilmistir.

Bulgular

Surdurilebilir turizm endustrisi konusunda bilgi vermeyi amaclayan
bu makaleden yola ¢ikarak, Turkiye turizmi konusunda sayilan illerde
kapsamli galismalar yapilabilir. Bu konuya benzer ¢alismalar Aydin-Ku-
sadasl, izmir-Gesme, Antalya-Kas ve Nevsehir-Kapadokya'da yapilabi-
lir. Ozellikle bu y&relerdeki yapilasma hem turizm hem de gevre-ekoloji
acgisindan basli basina bir sorundur.

Sonug

Turizm, uzun caligma saatlerini iceren emek yogun bir sektordir. Tu-
rizm sektortiniin yapisi geregi her trli suistimale agik isglicti manip-
lasyonlarina zemin hazirlar. Ozellikle denetimsiz ve kanunsuz galisan
kicik otel ve tesislerin isglicti somurlsi turizm sektdérinde olagan
karsilana gelmektedir. Bunu engellemenin yolu, egitimli isglcd, denet-
leme ve kanuna uygun sertifikall, izinli otel ve tesisler ve surdurdlebilir
turizm politikalaridir.

Bodrum Turizmi sadece deniz/kum/giines Ug¢list olarak degerlendiril-
memelidir. Bodrum’un kismen daglik ve engebeli genis bir arazisi var-
dir. Bu arazide ¢iftlik turizmi (agroturizm) igin organik turizm tesisleri
kurulmasi strdtrdlebilir turizm politikalari ekseninde degerlendirmeye
alinmahdir.
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Bodrum Turizminde doga talani en c¢ok karsilagilan gevre sorunudur.
Konacik (Pedasa)'da bir tepe her sene yakilmaktadir. Buralarin imara
acllmasi icin ¢caba gosterenlerin bulundugu stiphesizdir. Bunun engel-
lenmesinin yolu insanlari bilinglendirmek ve turizm yatirimlarini bolgede
baska yerlere kaydirmaktan geger. Her yere birinci sinif, bes yildizli ya da
convention center tarzinda otel yapilamaz. Dogal ortamda, rekreasyon
alanlarinda ve mithis manzarasi bulunan cazibe merkezlerinde doga
dostu tek kath bungalov tipi evlerden olusan oteller de kurulmalidir.

J.S.Mill'in dedigi gibi topraktan elde edilen rant hak edilmemis kazanctir.
Bu dislinceye gore Bodrum'un yagmalanmasinin 6niine gegilmesi ge-
rekmekte ve tarim arazilerinin rant i¢in satisina izin verilmemelidir. Tarim
arazileri tarimsal vasfini korumali ve turizm alani ilan edilmemelidir.

Bodrum’un en onemli sorunlarindan biri trafik ve ulasim sorunudur.
Turistler igin ulasim minibiisler ve taksilerle saglanmaktadir. Ozel oto-
mobili olanlar icin bir yerden bir yere ulasim zorlugu ve park sorunu
rahatsiz edici boyutlardadir. Sehir merkezinde belediyeye ait iki adet
yeralti otoparki ve mahalle aralarinda 6zel otoparklar bulunmakla bir-
likte ulasim sorunu sebebiyle yetersiz kalmaktadir. En azindan sehir
merkezi motorlu tasit trafigine kapatilarak tramvay ve elektrikli fayton
gibi cevreci alternatif ulasim araclari sistemi kurulmahdir.

Bodrum’da sayisiz site, yazlik, turistik tesis ve otel bulunmaktadir. Bun-
larin envanterinin yerel yonetim tarafindan tam olarak ¢ikarilmasi ge-
rekmektedir. Bu binalarin hemen hemen hepsinin bahgesi vardir. Bah-
ce duzenlemeleri sirasinda ortaya gikan atiklar bash basina bir sorun
olmaktadir. Bunlarin geri déntsimd mumkindur. Bodrum disinda bir
glibre fabrikasi kurularak bu atiklar degerlendirilebilir.

Surdirulebilir turizm ¢ercevesinde, yesil destinasyonlar, akredite tu-
rizm bolgeleri, turizm koridorlari, turizm kentleri ve eko turizm bol-
geleri gibi oncelikli turizm alanlarinin desteklenmesine donik calig-
malarin yarimadamizda da ylrutilmesi hedeflenmistir (T.C. Bodrum
Ticaret Odasi, 2020). Bodrum Ticaret Odasi'nin hazirlamis oldugu
2018-2023 yili arasi stratejik planda surdurulebilir turizm konusu ki-
sith da olsa yer bulabilmistir. Bu bolge turizmi igin sevindirici olmakla
birlikte yapilan calismalarin yetersizligi ortadadir. Bodrum’da ciddi
anlamda bir sdrddrulebilir turizm endustrisi kurmak isteniyorsa bu
stratejik planin bir pargasi degil planin kendisi, basl basina bir stra-

tejik plan olmalidir.

Galismanin genelinde sorunsallastiriimaya calisilan Bodrum'da sur-
dartlebilir turizm endUstrisi kurmanin mimkin olup olmadigiydi. Bu
yapilmaya calisilirken; c¢evre-ekoloji, turizm-ekoturizm, binalagma
(GUmbetlesme), alt yapi yetersizlikleri, rant icin yagmalama-vandalizm
hareketi, kaynaklarin etkin kullanilamamasindan, strdurulebilirlik kav-
raminin en temel ilkesi olan gelecek nesillerin kaynaklarinin ne derece
kullanildigindan bahsedilmistir.

Bodrum igin acil eylem planina ihtiyac vardir ve bu plan derhal hazir-
lanmalidir. Kagit Gzerinde bir plan olarak da kalmamali ve ¢cok geg ol-
madan uygulamaya konulmalidir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.
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